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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المقدمه 
الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على سيد المرسلين واله الاطهار 
وصحبة الابرار.. وبعد 

ان تطور المؤسسات بشكل عام يعد من مقومات البناء الحضاري لأي 
مجتمح وخصوصا تلك المؤعسسات ذات العلاقة بالحيأة الاقتصصادية والمالية 
وبلعب الجهاز المصرفي دور بارزا في دعم الاقتصاد الوطني ومؤشرا على 
مدى التقدم والوعي . وقد تطورت العلوم في مجالات الخدمة المصرفية 
والسعي نحو تحسين مستوى الاداء والسعي نحو تقديم الافضل بما يعزز ثقة 
الزيون ويكسب رضا وخصوصا في ظل البيئة التنافسية للمصارف؛ من هنا 
لابد للمصارف من استراتيجيات مننوعة لتسويق الخدمة المصرفية مع وجود 
برامج ودراسات لغرض الارتقاء بمستوى الخدمة وتحسين جودة الاداء سواء 
من خلال ادخال البرامج والتقنيات او تدريب العاملين على مختلف 
المستويات. 

وفي الواقع العراقي بعد ٠٠١7‏ في انفتحت افاق السوق المالى والعمل 
المصرفي على اساس اقتصاد السوق مما ادى الى التوسع الافقىي في 
مؤسسات المال وخصوصا مكاتب الصيرفة او المصارف ذات التموبل 
والاستثمار المحلي او العريبي او الاجنبي ولكن بالمقابل كان التوسع عشواي 
وكين متتاية هشع بحجي الكدمات النصرقية وحرهيا يل على الس قد 
واكب ذألك ظاهرة الفساد المالى او بعض اساليب الاحتيال مما اضعف 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
الثقة وحودة الخدسة. كما أن الكثر هن المصارفة لأأاتزومن نأعمية الخراسات 
والبحوث او التعاون مع المراكز البحثية او بيوت الخبرة والتدريب في 
تشخيص المشاكل او التعرف على البيئة التنافسية او رسم سياسات 
د مستقيلية. 
وهذا الكتاي» يعثل. بحهذا علميا امجموعة مح الدراسات والمهورك الفعداضة 
في لمصارف العراقية وماتعاني من اشكاليات في واقع تقديم الخدمة 
المصرفي وحودهة تسويعها مع طرح استنتاحات وتوصيات ونمادج معترحة 
واقعية تساهم في تطوير العمل المؤسس للمصارف وتطوبر جودة الخدمة 
بما يعزز من ثقة الزيون وكسب رضاه .و هذه الابحاث والدراسات والمنشورة 
في مجلات علمية محكمة والمقومة من مختصين وخبراء بما يعزز عملية 
الاستفادة منها سبواء للداحتيق أو العصارف او المشختصين:. 
ونحن أذ نقدم هذا الجهد المتواضع كجزءِ من واجبنا العلمى والاخلاقى 
ستكون شاكرين لكل من يقدم لنا المشورة والراي السديد بما يعزز ويطور 
مانا خنمتا لالصبالع العام حسى الك أن .يقيل هذا العمل كامسا أوسية 
الكريم. 
واخر دعوانا ان الحمد لله رب العالمين 
المؤلفان 
بغداد ايلول 
5.5 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
الفصل الاول 
فياس ابعاد جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر الزبائن 


المبحث الاول منهجية البحث 

اولا: مشكله البحث 1 

انيثقت مشكلة البحث من خلال صعوبة قياس ابعاد جودة الخدمة المصرفية 
للكشف عن الفجوات بين المدركات وتوقعات الزبون لمستوى تلك الخدمة 
المقدمة من المصارف المبحوثة ٠‏ وما زالت هنالك مشاكل متعددة سواء 
بالاتقمان او العصداقنة ار الانشبالة التى مشكو مكيا مر الحو العسناا ف 
وخصوصا فيما يتعلق بالوقت والمكان والمصداقية والاعتمادية وهذا يطرح 
تساؤلات. 
ماهي الابعاد الخاصة بجودة الخدمة المصرفية وترتيب اهميتها من وجهة 
فار العودة الب 3 
ماهي الفروق بين ادراكات الزبائن وتوقعاتهم بحسب ابعاد جودة الخدمة 
المصرقية للعينة الميحوكة؟ 
كيف يمكن تطبيق ضمان الجودة على الخدمة المصرفية بما يعزز خدمة 
الزبون والاقتصاد الوطني. 
ثانيا: اهمية البحث 
يبرز اهمية البحث من خلال: 

-١‏ تسليط الضوع على معايير الخدمات المقدمة باستخدام نموذج الفجوة 
بين المدركات وتوقعات الزبائن للخدمة المقدمة. 

؟- توفير قاعدة معلومات تساعد ادارة المصارف المبحوثة في قياس ما 


' يحث منشور في المجلة العراقية لبحوث السوق والمستهلك. المجلد 5؛ العدد ١؛»‏ السنة 5١١4‏ 
١5‏ 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
5- تفديم تصور موضوعي لدى تقديم الخدمة من وجهة نظر الزبائن 
المستفيدين من هذه الخدمة. 
تالنا: هدف البحث 
يهدف البحث إلى تحقيق ما يلي : 
-١‏ تحديد اهم ابعاد جودة الخدمة المصرفية التى يتوقعها الزبائن اهمية 
واولويات. 
؟- تحليل مستوى الفجوة بين جودة الخدمة المصرفية المدركة والمتوقعة 
من وجهة نظر الزبائن بحسب الابعاد المبحوثه. 
"- تقدم التوصيات التي تفيد المنظمات العاملة في القطاع المصرفي 
ومعرفة اولويات التطوير عند الحاجة. 
رابعا: فرضيات البحث 
كأ يوركد فرق برو اأتحدية. البقبية ب البدر كة باتهدية البقرقية حلي 
مستوى الابعاد المبحوثة. 
-١‏ تختلف درجة الاهمية والترتيب التي يوليها الزبائن للأبعاد التي 
تسعوق يهلا المضارف» المبموكة علد. تقيمهم المسترع حردة المة 
التصحرقية النقدمة لهد. 
؟"- ان مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلا اكبر من مستوى 
الجودة المتوقعة او تساويها. 
خامسا: منهج البحث 
اعتمد البحث المنهج الوصفي الاستطلاعي لآراء عينة من الزبائن بهدف 
تحليل بيانات والتعبير عن الظاهرة محل البحث. 
سادسا: حدود البحث 
- الحدود المكانية: تم اختيار المصارف الحكومية في بغداد مثل الرشيد 
والرافدين والمصارف الاهلية التي تشمل مصرف الشرق الاوسط وبلادي 
والاقتصاد وضمن حدود منطقة الجادرية. 





||||/الاا///م//للادا 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبيق الخدمات المصرفية 


- الحدود الزمانية تمثل الوقت المستغرق في اعداد البحث وتطبيق 
ادواته المدة من 7١١7/١/١١‏ كدان ا 
سابعا: عينة البحث 
المصارف المختارة بي حذدود منطقة الحادوبة. ) داخل الجامعة أو 
خارجها) ومن خلال (الجدول رقم )١‏ يمكن وصف عينة البحث والتعرف 
على الخصائص الديموغرافية لا فراد العينة. 

)١( جدول‎ 











دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 





يلاحظ من جدول رقم )١(‏ ان هناك تتنوع من المراجعين والعملاء وعلى 
اختلاف الاعمار والفنات والاعمال والوظائف يتعاملون مع المصسرف حيث 
نجد أن التعامل مع المصرف اصبح مفتوح للجميع وميسر مع العلم ان 
المتعاملون بنسية عالية من أصحاب الشهادات ومن ذوي الدخول المتنوعة. 
ثامنا: ادارة البحث 

تم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات في الجانب العملي وقد صممت 
فقراتها بالاستفادة من النمودج ( 5620131 ) لقياس جودة الخدمات 
المصرفية والذي ثم اعتماده من قبل عدد من باحثين . 
(و5 25022 تس قط) أء 52 صة صرتكنا نكم روم ) ولهدا المقاييس يتم قياس جودة 
الخدمة (الفجوة الخامسة ) من خلال الفرق بين المتوسطات الحسابية 
الاحايات الزمائنث عن جودة الخدمة الفعلية والمتوقعة من قبلهم. وتضمنت 
الاستيانة )١51(‏ فقرة موزعة بمعدل (؟) ففرات لكل من بعدي الاعتمادية 
والاهتمام و(5) فقرات لبعد الامان و(") فقرات العناصر الملموسة وسرعة 
الاستجابة: 














فراسات وإبحاة فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 
فضلاة عن )١(‏ اسئلة متعلقة بمدركات الجودة ومستوى الخدمة مثلا 
الفقرات على مقياس ليكرت الخماسي (اتفق كلياء اتفق» اتفق نوعا ماء لا 
اتفق» لا اتفق تماما). وبأوزان (ه ٠؛ 6٠ ”٠‏ »؛ )١‏ وعلى التوالي. 
تم الاعتماد عند اعداد في الجانب العملى على فكرة بحث الاستاد (مروان 
جمعة درويش). 
تاسعا: الاساليب الاحصائية 
تخ استخدام نسبة مئوية. المتوسظ الحساني» اخنيان0): والاستعانة بالبرتام+ 
الاحصائي الجاهز ( وومة). 





|| اللا 





١١ 


اا اناا 
اا 
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المبحث الثاني + الحائب النظري 

اولا - مدخل لدراسة ماهية جودة الخدمة المصرفية: 

لغرض معرفة ماهية جودة الخدمة المصرفية؛ نجد في البدء بانه لابد من 
معرفة ماهية الخدمة والجودة حيث تعرف الخدمة حسب تعريف جمعية 
التسويق الأمريكية بانها (منتج غير ملموس يقدم منفعة للزبون من خلال 
استتخدامة جهدا يشتريا أو أليا على أشخاصضن أو أشياع مهددة ولا يكنه حيارة 
شيء مادي الخدمة النشاطات أو المنافع معينة. التي تتعرض للبيع أو التي 
تُعرض لارتباطها بسلعة).(١)‏ 

اما تعريف عمه»ىورودم 2>* :20:16 (نشاط أو منفعة بقدمها طرف إلى 
طرف أخر وتكون في الأساس غير ملموسة ولا يترتب عليها أية ملكية: 
فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط بمُنتج مادي أو لا يكون)(35). 

في سين تجد أن الجويذة تسرف بأنها " سالة دوتاميكيةة مركبطظة بالملتجالك 
المادية والخدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة بحيث تتطابق هذه 
الحالة مع التوقعات" كما عرف البعض الجودة بأنها" مجموعة من المزايا 
والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة والتي تساهم في إشباع رغبات 
المستهلكين وتتضمنء. السعر والامان والتوفر والموثوقية والاعتمادية 
وقابلية الاستعمال" وقد تكون الجودة بمعنى آخر هو المطابقة مع المتطلبات 
8ع تتلع تزتاوفا قط 1 1/111 جتنمسع تمده ) ١‏ 

أو فد تكون الجودة تعني التركيز على الزبون 5دء20 معترمه56ن© وهذه 
كلها بى بخدمية الجودة ألها أبعآد أساسية لابذ مفها مكل مثها حدم الفالعوسبية 
11[ زط أع ممم والتلازم أطومعمع135 والفناء السر يع(الهلاك) 
/311طو ممم وقابلية التغيير :1[:طهنع«الملكية مزوزويعم:ن وصعوبة 
التنمية 0 51322033 05 197[ن 125ل واقحام الزبون «رمسرماكدت 


ألاع مراع جزممر ( .)١‏ 
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ا 91338361 5غ 1ش لأ هه نلقفلاغ 1 أ الدالمقشقةشفففهؤة لإا قؤاعؤلةقغلةةلأطةؤأقؤةانزةةة 


لفلولففلقؤ4نففقفأللة ةا أقؤطفألةاطط 4441664 غ11 اشتسلاقلةفلةةا سناطقة اط افاةة4افانة نغلةة ضةؤؤوؤايفافنيؤةذ؛ 


نفااة 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

تانيا: ابعاد جودة الخدمات 
هنك عدة ابعاد لقياس جودة الخدمة ولكن اغلب الباحثين اتفقوا على 
مجموعة من الابعاد والتي تم اعتمادها في البحث وهي: ( 4) 

١‏ الإاصنادية» قشي الى .قدرة المصوفه على انجاز أو اذاء. الخدبة 
المصرفية الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه وتتضمن خمسة متغيرات 
يقاس من خلالها وفاء المنظمة بالتزامها التي وعدت بها عملائها. 

؟-. الأماق: كلو السعاعلاقت التى اثقم بيخ العميل واليقك: مخ الغطورة 
رإاشك» ويعتري هذا الأيعد. على ازروعة سكافور الك تتزون حرس الموطاقين 
على زرع الثقة في نفوس العملاء. 

"- العناصر الملموسة: وتتضمن اربعة متغيرات تقيس توافر حداثة الشكل 
و اطي .متظلهو ١البييايع‏ السادية مكل المعداكة رالكجيز والافر ادووسائل 
الاتصال التابعة للمصرف. 

:- سرعة الاستجابة: مدى استعداد ورغبة المصرف في تقديم المساعدة 
للعملاء والرد على استفساراتهم والسرعة في تقديم الخدمة التي يحتاجون 
اليها. ويتضمن هذا البعد اربعة متغيرات تقيس اهتمام المنظمة بأعلام 
عملائها بوقت تأدية الخدمة. 

5- الاهتمام: ويشتمل هذا البعد على خمسة متغيرات تتعلق باهتمام 
موورظقي العتكلية. والعيلاك اعتياية تكسها والقومهم لماجات العبةء 
وملائمة ساعات عمل المنظمة لتناسب جميع العملاء وحرص المنظمة 
على مصلحة العملاء العليا والدراية الكافية باحتياجاتهم. 
تالتا: مدخل الفجوات لقياس جودة الخدمات 

تم اعتماد نمودذج ومدخل الفجوات في الكثير من الدراسات والادبيات 

لقياس جودة الخدمات المقدمة في المنظمات اذ ان هذا المدخل يستند الى 
توقعات الزبائن وادراكهم لمستوى الجودة المقدمة فعلا ثم تحديد الفجوة.(5) 
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العلاقة بين ادارة الجودة والخدمة والمصارف: 
في ضوء فلسفة ادارة الجودة الشاملة نجد ان الخدمات المصرفية تتشكل من 
تلانة عناصر رئيسية هي (الكفاءة والربحية وجودة الخدمات المصرفية) 
حيث تعرف جودة الخدمة المصرفية (بأنها قياس توقعات الزبائن 
الموضوعية حول الخدمة المصرفية بمستوى الأداء الذي يستند إلى التجربة 
السابقة). 
في حين يرى (22خ178/111) بأنها عرض الخدمة للزبون المصرفي وتقديمها 
له لغرض إشباع حاجاته المالية وتحقيق الرضا.. ويشير(مع072:0) إلى 
الجودة بأنها تعني خلو الخدمة من أي عيب خلال إنجازها وهذا الحكم 
يصدره الزبون بعد إدراكه الأداء الفعلي للخدمة وفي الصدد نفسه يذكر 
([ع8:2) أن جودة الخدمة صعبة التحديد و القياس و السيطرة والاتصال. 
لكنها مهمة بالنسبة إلى نجاح المنظمة (5)؛ لذا يتوجب على مقدمي 
الخدمات أن يفهموا مدخل القياس لجودة الخدمة المصرفية كونها فعاليات 
غير ملموسة تقدم للزبائن على شكل قيمة مالية» وبأنها تلك الخدمات التي 
تقوم بها المصارف عادة؛: بهدف الربح أساسا. وبأنها فرصة المصارف 
لإرضاء الزيون بتقديم افضل الخدمات لتحقيق ميزة تنافسية(). 
تتضح جوانب العلاقة بين الجودة والخدمة والمصرف فيما نسميه جودة 
الخدمة او الخدمات المصرفية - (وعء7: عه علصودط 2ه 1156دنن) والتي 
تشير الى المستوى المرغوب من الخدمات المصرفية الذي يعكس ما يريده 
زبائن المصرف كما انه يوضح مستوى الخدمة المصرفية الكافي والمقياس 
الذي يرغب الزبائن بقبوله ومستوى الخدمة المصرفية المأمول تقديمه. 

وتظهر أهمية الجودة للخدمة المصرفية نتيجة وضع مقاييس عالمية 
موحدة للجودة يقاس على اساسها أداء وكفاءة المصارف المتنافسة على 
الساحة العالمية فإرضاء الزبون بإعطائه خدمة ذات جودة عالية في الوقت 
المتفق عليه وبنفس المواصفات العالمية من خلال كافة الفروع المنتشرة 
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محليا وخارجيا مع استمرار المحافظة على مستوى الاداء من خلال الرقابة 
الداخلية والخارجية المستمرة .(85) 
كما لتزايد حجم النشاط المصرفي وتوسيع رقعة انتشاره؛ء أولت ادارة 
الميصمار قف افتماماً متزايدا بإدخال المكننة في العمل المصرفي لكي يواكب 
التطور المتزايد في الخدمات المصرفية بتوفير أحدث الآلات واجهزة 
الحاسب المتطورة.(5) 
كيف يقيم المستفيد جودة الخدمة: 

من المعلوم ان المستفيد للخدمة يختلف في حكمه عن المتعامل مع السلع 
باعتبار ان الجودة المدركة في الخدمة تتميز عن الجودة المدركة في السلعة 
الملموسة» بحينة: تكون: أحكام المستقيذ حول جودة الكقدمة على اساس. حودة 
عملية تقديم الخدمة (0206655 17337[ع0 ع6 1لكزء5 عط 01 0113111397) فضلا عن 
الاساس المستند على المنفعة النهائية التي يكتسبها المستفيد من الخدمة. 
بحيت: ار الضدمة المصدوقيقاق. 8ه شوك بسون. عناصر الضية المقاية فد 
جرت محاولات جادة للتمييز بين المعايير الموضوعية لقياس الجودة 
(268510565 ع0اأناءء[0) وتلك المعايير التي تعتمد على الادراكات 
الاجتهادية للمستفيد من الخدمة (ممنومعه62م 176ممءزطنو). الزبائن 
(2101816 4102م366 '75عدرمؤونه ). حيث نجد أن المستفيد يقيم جودة الخدمة 
المصرفية المقدمة له ليس على اساس الكشوفات او هيئه العاملين او المبنى 
بل ينظر الى المنافع المتحفقة من عمليه تقديم الخدمة التي يجنيها فعلا. 
فصل عن سلوك العامليخ خلال تعاملهم محة. وسريعة الإقهاز 9+ 8) 
لدا نجد ان جودة الخدمة يعد على اساسين هي: )١١(‏ 
اباالجودة القفية ب 7لدوه [دمتواءة7 حيك تسير الجردة القدية إلى الجر أتب 
الكمية للخدمة. وهى الكيفية التى تتم بها عملية نقل الجودة الفنية للمستفيد. 
؟- الجودة الوظيفية (00131117 أهدمنغعمس©). فهي تسير إلى الكيفية التي يتم 
فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة المصرفية. 
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ومن هنا نجد امكانية القياس تعتمد على محورين هما :)١١5(‏ 
-١‏ مايتعلق بجودة الخدمة من وجهة نظر المستفيد. 
؟- مدى امكانية ايجاد العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا المستفيد. 

لهذا نجد ان عملية ادراك جودة الخدمة تحتاج إلى معرفة المعايير 
المحقيدة التحودة ب النتبكلة بتسعة معانيز .والقى مهلها البحض إلى كسة 
الآرلي اتقعلي ستردة السفاقهة التهاني الى يكذيها الساقفيه من الخسة اننا 
المعايير الاخرى الاربعة فهي تشير إلى جودة عملية تقديم الخدمة نفسها 
وهناك مثل( «ررم متهم نناكههدم , [سقطزءع ,مه ) يجد ان هذه المعايير 
التسعة ان تحصر في خمسة ابعاد للجودة وهي الاشياء الملموسة 
والأحصيانية , الأستباية والقركية و الف 4 

وعلى هذا الاساس اصبح من الضروري من قياس الجودة الخدمه 
المصرفية وعلاقتها بالمستهلك لابد من الوقوف عند عدد من نمودج 
الفجوات والذي يمثل الحالة او الفجوة الفاصلة وتقف وراء هده الفجوة 
مسببات عديدة:( 5 )١‏ 
-١‏ عدم التحديد الدقيق لرغبات و توقعات العملاء. 
؟- عدم القدرة او عدم الاكتراث بحل المشكلات التي يعاني منها العملاء. 
"- المعابير الموضوعة ليست على درجة عالية من الاتقان. 
4 تقنيم خنسة طير ألتي وحد آليذك يققفيسها للسيل رما فسن يقجوة 
الوعود والتي تعتبر احد اسباب امتعاض العميل وعدم رضاه عن الخدمة. 
لذا يظهر مفهومان يتفاعلان لتحديد الفجوة في جودة الخدمة وهما:(5١)‏ 
اتواقعات الياكن» وعى معايير الإداء لني يملق الزيون ان يعسي حلووا 
من الخدمة فهن مسثوياك .من التوكاناك .وعين ايضا المسكوى الترغوب 
ومستوى الملائمة يعكس الخدمة التي يتأمل الزيون استلامها, 
- ادراكات الزبائن: وهي النقطة التي يدركها الزبون للخدمة فعليا كما 
#نعث له بعد حصبؤن عليها ويهذا يكزن الذيون قد ادرك الختمة ولف 
بوجدها وبإمكانهم الحكم عليها. 
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عن ذلك من خلال السحظط آلا 







الانصالات الخار جية 
الموجهة للعملاء 







ترجمة الادراكات إلى 
مواصفات جودة الخدمة 
المصرفية 





ادراكات الادارة لتوقعات 


لعفي 





المصدر: الزامل وآخرز و5 تسويق الخدمة المصرفية- قاور اتراع 3 الشارقة 
قا ع سر 1 
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الميحث التالث: الجانب العملي 
تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها 
لغرض اختبار الفرضيات الاولى من فرضيات البحث التي مفادها(يوجد 
فرق بين الخدمة المقدمة والمدركة والخدمة المتوقعة على المستوى الابعاد 
المبحوثة.(5١)‏ 
اولا: تحليل نتائج ابعاد جودة الخدمة: 
جدول رقم (” ) 
يبين ابعاد جودة الخدمة وترتيب اهميتها من وجهة نظر 


حي ير اااسيسس 


الزبون 








اب فاك التزام بالمواعيد المحددة عند 
| تقديم الخدمة (المكان والزمان). 


اجودة يمكن الإعتماد عليها, 7 | 


| - تتوفر انظمة التدقيق والسجلات | -١.77‏ أ 

اه هكس وجود مشكلة الافظال علد 

| العصواء هتى انشنبية شار ية 

|- ان مقدمو الخدمة يدركون حاجة أ 

| ومشاعر المستهلك ويسعون لتحفيقها. 
- تمتع العاملين بالإحساس يجعلك | 
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| تشعر بالأمان. 










| - هناك معرفة كافية للاجابة 
| كل الاستلة: 


.شتلك 


تاسايس سم اسسسمتم 















| - درجة الاتصالات ملائمة وتبعث أ 


و تظلامة عامليه مع متطلبات الجودة. 












| - العلم يدر اية وتراسة احياحات ‏ < 
|العملاع. ظ 









اداعلام الستنيد عع أى. اشكل او أ 
آخز اقل كه تحسصل في نظام تقديم | 
| الأكسة ظ 
المصدر: من اعداد الياحث بالاعتماد بحث فيو أزكز جمعة مصدر سابق 
1 5 هنع 5 
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يلاحظ من (جدول رقم ؟) ان كل محاور وعناصر ابعاد الجودة فيها فرق 
بين الخدمة المقدمة والتي يدركها الزبون وبين الخدمة التي يتوقعها ويمكن 
أ- فيما يتعلق ببعد الاعتمادية نجد اعلى فجوة تقع في قضية درجة الاعتماد 
على الخدمة التي يقدمها المصرف وبدرجة )١.73-(‏ في حين نجد ادنى 
فرق بين المقدم والمتوقع يكون فيما يخص بالمواعيد المحددة عند تقديم 
الخدمة 

ب- في بعد الامان نلاحظ ان الفجوة بين الخدمة المقدمة فعلا وجودتها وبين 
ما هو متوقع لدى الزبون تتراوح بين (-07؟ )٠٠‏ اعلى مستوى واقله في (- 
".0 ). 

ج- اما العناصر الملموسة فتتمثل الفجوة في اعلى موقع (؟1 )٠١‏ والذي 
يتعلق بالأجهزة والمعدات في حين نجد اوطئ مستوى من الفجوة يتمثل 
)-٠0.55(‏ والذي يخص جانب المظهر المصرف وهيكله والبناء والنظام. 

د- اما فيما يتعلق بالبعد الرابع وهو سرعة الاستجابة نلاحظ ان الفجوة 
تراوحت في ادناه )-٠ 77١‏ وهو يتعلق بدرجة استجابة المصسرف لطلبات 
العملاء اما اعلى فجوة فكانت فيما يتعلق بمدى قدرة العاملين في الاستجابة 
والبالغة .)-١.55(‏ 

ه- اما البعد الاخير وهو الاهتمام فنلاحظ تراوحت الفجوة بين -٠0.١5١(‏ 
وهو ادنى مستوى متوقع فيما يخص جانب الدراية الدراسة للاحتياجات في 
حين نجد اعلى فجوة كانت بمستوى )-١.١4(‏ وهو اعلام المستفيد عن 
العراقيل والمشاكل. وفي ضوء ما تقدم يتم قبول الفرضية الاولى والتي 
سيق الاشارة اليها 

ثانيا: درجة الاهمية او الترتيب من وجهة نظر العملاء: 

لأجل اختبار الفرضية الثانية والتي مفادها (تختلف درجة الاهمية والترتيب 
التي يوليها الزبائن الإبعاد التي تسمو بها المصارف المبحوثة عند تقيمهم 
المستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم ). نلاحظ من( الجدول؟) ان 


دان انلز للا /غابانانا تلاتلا الل ةا اانا اناة )لقالا ااانا لحانائن انال ة اننا انان لاط | لا ةلاطالا ط )1|110 اغا ة)ناةاا ا نامأ لاط ساس واوا ل )اوعاب لينويل تايسيب اننا سنن 
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تايعاد الخمسة تتكون من اسئلة مثلت محاور تم ترتيبها حسب الاهمية في 
ضوء اجابات العملاء والمستفيدين حيث جاءت بالمرتبة الاولى من اهمية 
لخدمة في الموعد المحدد والدراسة لتحديد الاحتياجات» ويليه في المرتبة 
الثالثة وهو يمثل بدرجة ادراك العاملون في المصرف بحاجة وطلبات 
عملاء هذا يقع ضمن بعد الامان... وهكذا نلاحظ من نفس الجدول الترتيب 
كي المحاور. ظ 
تانثا: تحليل نتائج الفجوة على المستوى الكلي لابعاد جودة الخدمة 
جدول (5) 
يبين مستوى جودة الخدمات التي تقدمها المصسارف عينة الدراسة 
(من خلال قياس الفجوة ). 





8 ِ 00 
اق ا وسو هد يوا حا يدك ب 199 8 ها وطن ا وان ان حال 





ظ لسع “ ورد اداه 8 الداسك + بالاحتماد على بحت روات عع تصيطد 
تق 1 1 6 اج صلا 5١١‏ 
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تحليل ومناقشة 
-١‏ الفرق بين المتوسط العام للخدمة المدركة والمتوسط العام للخدمة 
المتوقعة هو فرق سلبي (0.48-) مما يعطي ان مستوى جودة الخدمة في 
المصارف (عينة الدراسة) منخفضص وبعكس ذلك قصور في اداء تلك 
المصارف فيما يتعلق بأبعاد الجودة. 
١‏ - كما يتبين ان هذا الفرق دلالة احصائية (قيمة اختبار 72 (؟١1.١١-)‏ مما 
يمكن رفص الفرضية فانه لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بين الخدمة 
المدركة مما يقل عملاء المصارف ومستوى توقعاتهم وهذا ما تذهب له 
الفرضية الاولى. 
؟- كما ان كل بعد من الابعاد الخمسة المعتمدة في قياس جودة الخدمة في 
المصارفه نك أن المقوسط الخذمة المدركة ومتوسط الخذمة المت كعة يمثل 
حالة سالبة لكل بعد من الابعاد وهذا يدل على ان خدمة الجودة مازالت لم 
تأخذ ابعادها بشكل علمى. 
اط آن الآبسك البشار اليه كلها سطلبجة ريكم ان .حتاك تقازت: قن خلاة 
حيث يظهر اعلى فرق في بعد الاعتمادية )-١.75(‏ بينما كان اقل فرق في 
بعد العناصر سرعة الانجاز ١.١5(‏ -) 
ولغرض اختبار الفرضية الثالثة والتي مفاده (ان مستوى جودة الخدمة 
المصرفية المقدمة فعلا اكبر من مستوى الجودة المتوقعة او تساويه ) 
رابعا: درجات مدركات الجودة:» 
في هذا المحور تم الاستفسار من عينة الدراسة حول مدركات الجودة 
ومستوى الخدمة وكما يلي: 
- ان الخدمة المقدمة فعلا من المصرف تناسب مع ما تتوقع لا شباع 
حاجاتك. 
يلاحظ من( جدول رقم ؛) ان نصف عينة 58 90 البحث تجد ان الخدمة 
المقدمة من المصرف لا تتناسب مع ما يتوقعون بالمقابل نجد ان (96553) 
يعتبرون الخدمة مناسبة اما ما تمثله النسبة )90١17.5(‏ من عينة البحث هى 
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مرجحة بدرجة نوعا 07 وهدأ يستلزم ان تعمل المصارف باتحاه الخدمات 
المناسية لطلبات المستفيدين. 
عدوك ركع (غ) 
يبين مستوى الخدمة المقدمة فعلا. 





ضح (الجدول رقم ١‏ ) للتعرف عن الخدمة المقدمة وهل هى دون او 
قل مما هو مدرك ومتوقع اجابة عينة البحث وبنسبة(54.” 96) بانها تتفق 
مع ذلك وهذا متوقع من حجم الشكاوى ولكن بالمقابل نجد ان (9055) 
عكس ذلك ان الخدمة ليس بأقل من المدركة بينما نسبة ١1.5‏ 90 تتفق 
نوعا ما انظر (جدول رقم 5). 


م؟ 5 


يدا 
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جدول رقم )5 
يبين هل الخدمة اقل من المتوقع 







اسع | 21 ا 
تتوقع ان المصرف فى قياس مدركات جودة الخدمة للمستهلك 
والسعي: نحو تحقيقها.(من جدول )١1‏ يمكن ملاحظة اتجاه عينة الدراسة 
حول مدى اهتمام المصرف في قياس مدركات الجودة الخاصة بخدمة 
المستهلك او السعي تحو تحقيقها حيث كانت (90175) متهم لا يتوقعون ان 
يهتم المصرف في قياس المدركات في حين نجد )970١5(‏ يؤكدون اهتمام 
المصيز فّه وآن. 53 ما ميث الرابيرة اى توعا ما 
جدول رقم ( )١‏ 
افكمام المصرف :فى قيامن :مدركات الجودة 


التعرار 0 





جح 7ت 
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ان المعلومات التي تعتمدها في قرار التعامل مع الويف عق ترك 
1 لتعادل مبع تسرف له الوا و رساك اقمع واكتينيا ل عور 
0 7 6) وهت الامر 55 بي وخصوصاً في ظل اخفاض 
العينة والتى لا تتفق عيس امي سبل انظن (الجدول رقم /1). 
جارك رك 0 





تقم العقازقة يين. جودة الخدمة لكل سالة للمصيرفة أو قياسا إلى أذآء 
مصارف أخرى. 
ان من الطبيعي ان يقارن الزبون الخدمة لأي مصرف اما مع خدمات 
اخرى قد قدمها سابقا او مع خدمات يقدمها المصرف وهذا ما اتفقت عينة 
البحث بنسبة 9614.١‏ بأنها تجري هذه المقارنة لتحقيق مفهوم الرضا 
وبنسبة تقريبا 9077.5 تتفه تتعق نوعا ما ام نسبة من لا يتفق مع ذلك فهي 8.م 
/ حيث ان من المستفيد يرغب ان نجد ان هناك نمو في الخدمة المقدمة 
(انظر الجدول رقم 8). 


عن 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


جدول رقم (5) 








- تتم المقارنة جودة المقدمة اساس خبرتك ام على اساس 
الكلامة المتمو دي 
يبين لنا( جدول رقم )١‏ ان المستفيد دائمأ يسعى للمقارنة وتقويم جودة 
الخدمة المتوقعة لكن هل يعتمد خبرته او العناصر الملموسة في الخدمة 
يلاحظ ان عينة البحث تؤكد وانها تقيم الخدمة وجودتها بالاعتماد على 
الخبرة أو ما هو مقدم فعلا وبنسبة 9017.5 في حين نجد ان 05/0١‏ لا 
يتفقون بدلك. 


حدول رقم (1)يبين اعتماد الخيرة لمقارنة جودهة الخدمة. 











دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
- ان المصرف لم يحدد بشكل دقيق رغبات وتوقعات العملاء. 
من البحث عن. رغبات العسصلاء هو احد. عناصر تحقيق المزابآ التتافسهة 
وهذا ما يجب ان يهتم بهم المصرف وخصوصاً في ظل تنوع وتعدد 
الخدمات والمصارف (وجدول رقم )٠١‏ يعكس لنا وجهة نظر المستفيدين 
وبنسبة (90727.7) انهم يرون ان المصرف لم يحدد بشكل دقيق رغبات 
وتوقعات العملاء. حيث نجد ان اغلب المصارف لا تجري دراسات 
وبحوث السوق بالتعاون مع الخبراء والجامعات بل تعتمد على افراكها 
بالمقابل نجد ان (9055.5) من عينة الدراسة يجدون عكس ذلك اي ان 
المصرف يسعى بشكل دقيق لمعرفة التوقعات للعملاء. 
( دول وق 3:8) 
مدى اهتمام المصرف برغبات العملاء. 


وبسح تيبر 11000 








٠‏ ان المعايير الموضوعة ليست على درجة عالية من الاتقان. 
نلاحظ من( جدول رقم )١١‏ ان المعايير المعتمدة في تقويم الخدمة ليس 
بدرجة عالية من الاتقان حيث تشير اجابات عينة الدراسة ان (9675.5) 
يتفقون كليا ويتفقون بأنها ليست على درجة عالية كما ان هناك )96١7.5(‏ 
من عينة الدراسة ترجح ان المصرف يستخدم معايير عالية لا تقان والفارق 
بالنسبة يعكس وجهة نظر المستفيد في ادراكه للخدمة وهذا امر يجب ان 
يكون محط اهتمام ادارة المصارف. 


1 








دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


جدول رقم )١١(‏ 
1 المعايير الموشوء بالمنامدة ‏ 





7 














١| ١| ١|‏ )اا 


ا 111000" 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المبحث الرابع: الاستنتاجات و التوصيات 

اولا: الاستنتاجات 

في ضوء ما توصلت اليه الدراسة سواء بجانبها النظري او العملى 
يمكن ملاحظة العديد من الاستنتاجات من اهمها" 
-١‏ مازال الوعي المصرفي سواء لدى اغلب العاملين في الجهاز المصرفي 
وكذلك لدى المواطن (المستفيد من الخدمة). دون مستوى متطلبات عملية 
البناء المؤوسسي و المجتمعي. 
؟- الثقافة العامة في خدمة الجودة لم تأخذ مدها لدى الكثير من الادارات 
حيث يتم التركيز على مؤشرات الربحية والكسب دون التركيز على رضا 
؟- عدم الاخذ من قبل العديد من المصارف بأبعاد جودة الخدمة المصرفية 
بل نجد ان البعض من القيادات لا يعرفها اساسات فضلا ان وجود قصور 
فى اشكال ادائها. 
؟:- هناك فجوة واضحة للعالم بين مدركات الزبون المتوقعة عن جودة 
الخدمة المصرفية وبين الخدمة المقدمة قصرا تتراوح بين )-١.50(‏ 
وكيد 
5- ان المصارف قد تتوفر بها بعض الاجهزة والمعدات والمظهر العام 
والسعي نحو تحقيق الخدمة لا رضاء الزبون ولكن مشكلة الوقت والاهتمام 
يمشاكل: العميل واجراء الدراسات الخاصة اقل مسكوى مث ذلك 
1- ان الانتشار العشوائي للمصارف وعدم الالتزام ببعض المعايير قد 
تنعكس على مستوى الائتمان والثقة وهذا سوف يؤثر على جودة الخدمة من 
جانب والتنمية والادخار في الاقتصاد الوطنى. 
أن كي وجوف اللفراساة الى ققازي جين الأصفارقة وسوف الكرء 
والجامعات بشأن دراسة اتجاهات تطوير الخدمة وتحسينها. 


55 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


- عدم اجراء دراسات او تقويم الأداء من وجهة نظر العملاء للتعرف 
على احتياجاتهم المتنوعة وهذا يضعف المزايا التنافسية وقد يزيد من فجوة 
التوقعات. 

1أ- عدم وجود لوائح وادراك لماهيه حقوق المستهلك كما انه ليس هناك 
اجراءات لحمايته, 

٠‏ -عدم تطبيق نظم الجودة في اغلب مؤسساتنا. 

١‏ ١-عدم‏ وجود تشريعات تحدد اليات تطبيق الجودة وضوابطها. 

5- عدم وجود استقرار اقتصادي يساند في تطبيق نظام الجودة الشاملة. 
ثانيا: التوصيات 

وفي ضوء كل هذه يمكن بلورة العديد من المقترحات والتوصيات: 

.١‏ اهمية وضرورة رفع الوعي لدى العاملين في المصارف بما يعزز ثقافة 
جودة الخدمة والتعرف على ابعادها واليات تطبيقها من خلال الدورات 
التدريبية وكسب المهارات بالتجربة والتعرف على الدول المتقدمة للعميل. 
؟. ضرورة التعاون مع الجامعات والمعاهد والمراكز البحثية من اجل 
تعزيز الجوانب التطبيقية ودراسة المشكلات من خلال الابحاث واستطلاع 
الرأي وتشخيص المشاكل وايجاد المعالجات بما يمكن الادارة من تطوير 
عمله. 

". ان التوسع السريع رغم اهميته في التنافس ولكنه لم يحقق الخدمة 
المدركة ذات الجودة العالية لذا فأن اعاد هيكلة واندماج بعض المصارف 
يمكن من تقديم خدمة بمستوى المواصفات والابعاد المطلوبة. 

*. قتعي كفاءات ادارية وخيرات وم تخصصيات مختلفة من شأئها تعيد 
الثقة بالعمل المصرفي. 

5. ومثلما هي الاجهزة والمعدات والهيئة العامة للعاملين مهمة فأن الاهتمام 
بالاعتمادية والاتصالات والموثوقية وما تحققه الخدمة من منافع للمستفيد 
وهذا يعني تطوير عمل المصرف بهذا المجال. 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
أ. الاهتمام بالتوقيت والمكان ونوع الخدمة المقدمة وهذا يعبر عن بعد من 
ابعاد الجودة المهمة والتى يشغر بها المستفيد. 
". نشر لوائح حقوق المستهلك وحمايته من كل الاضرار. 
. السعي الدائم مع الجهات القانونية الادارية لفتح باب الشكوى 
والمقترحات لاراء المستهلك بما يعزز عنصر المشاركة في تحديد طبيعة 
القدية البقامة 
5. الزام المؤسسات بتطبيق نظام الجودة وجعله احد متطلبات تقويم الاداء. 
.٠‏ مشاركة الاعلام والتربية والتعليم في نشر برامج الجودة في المناهج 
؟. اصدار التشريعات والتعليمات التي تلزم العمل بنظم الجودة. 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفيه 
المصادر 

-١‏ عبيدات دء تهدء ادارة التسويق وسلوك المستهلك» دار وائل الاردن» 
66١٠‏ ص 5ه ., 

-١‏ عبود واخرون؛ سالم تمد /تسويق الخدمات التأمينية /دار الدكتور 
للعلوم العراق/7١1١7:‏ ص47١.‏ 
؟- الزامل واخرون؛ تسويق الخدمات المصرفية / المكتبة الجامعية - 
الشبار اق ا إاكا ‏ اإاة , 

؛- درويش. مروان جمعة؛ تحليل جودة الخدمات المصرفية الاسلامية / 
دراسة تطبيقية على المصارف الاسلامية في فلسطين. بحث منشور في 
وقائم المؤقير الحردة والفيت فى متكلات الاعمال» حاسة مكيكدة 7 
الجزائر المجلد الآول» دار المجتمع العربيء الاردن» ١١١5,؛)ص١١١.‏ 

5- عن1نارع5 12 ع1مع تتاعطا لمة ذ5مقع 0113/1119 عع1تطعة5 عم .1 6312لا 
. (51)4 , 5115531218511119 01 1011112231 83111 , خطع مامماعتع0 5ع115مامأررء 
2 ليور 2009 

5- عبد النبي نور صلاح. قياس تأثير أبعاد جودة الخدمة والرضا 
الوظيفي على التعامل مع زبائن المصرف / المعهد العالي للدراسات 
المحاسبية والمالية» :»5١٠١١‏ جامعة بغداد» ص١ ١‏ . 

لا الصسز 8 و خنق حسة (عولمة جودة الخدمة المصرفية)؛ دار التواصل 
العربية» (0١٠٠)؛‏ مؤسسة الوراق للنشرء ص55. 

--21لمحد تركيء أبعاد جودة الخدمة وتأثيرها في تحقيق رضا الزبون. 
رسالة ماجستير في كلية الادارة والاقتصاد جامعة كربلاء. 

65 معلا. ناجي. ادارة تسويق الخدمات» دار الوراق» الاردن» 5٠٠١17‏ 
ص ,.5١5‏ 

ولاك االذافل و كوو مهسو سايق سن ١8‏ ت 158 

-١‏ عبد النبي نور صلاح. قياس تأثير أبعاد جودة الخدمة والرضا 
الوظيفيى على التعامل مع زبائن المصرف/ المعهد العالي للدراسات 
المحاسبية والمالية» »5١1١١‏ جامعة بغدادء» ص ١‏ . 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


' !- 204 كأمععمه0 وسناععامة11 .0 رعلتط و باأعسعم عه سه 1111 
1 1[ جم 23 ذ.نا.501062160 5م5381 

لت الفضعل: مؤيد عبد الحسين و الطائي يوسفء ادارة الجودة الشاملة 
من المستهلك الى المستهلك؛ دار الوراق» الاردن» .7٠١8‏ صله؟١.‏ 

15 و سأسا تتترعط ف)# الث .لا , [سقطاعء2 بم  ,‏ تتقتتناكم2ةم 
001221 17262510121115 1015 50216 تدعا -6 1م [نتسخ :لخن كجزعه5 
. (11) 64 , عطتالئهاء: 01 002031[ , 08110و عن 1تاء5 01 كممنامععرعم 
8 ]| 

5 بالمر. ادريان» مبادئ تسويق الخدمات ترجمة: ممد زاهر وعيول: 
ند ايوب» سلسلة الرضا للمعلومات دار الرضا للنشرء دمشقء اذارء ط١‏ 
159+ 5ه صن 4 43 

6" درويس. مروان جمعة؛ تحليل جودة الخدمات المصرفية الاسلامية / 
دراسة تطبيقية على المصارف الاسلامية في فلسطين؛ بحث منشور في 
وقائع المؤتمر الجودة والتميز في منظمات الاعمال جامعة سكيكدة / 
الجزائر» المجلد الأول دان المجتمم العوبي» الارفت» 51+ 7 هن 571 
52١‏ 
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الفصل الثاني 

امكانية الحصول على اداء تسويقي 
فاعل مصرفياً بحث استطلاعي 

لمديري عينة من المصارف العراقية 











دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الفصل الثاني 
امكانية الحصول على اداء تسويقى فاعل مصرفيا 
بحث استطلاعي لمديري عينة من المصارف العراقية* 


يعد تسويق الخدمة المصرفية من الميادين الهامة التي لاقت اهتمامأ عالميا 

وانتشارأ واسعأء ولقد حاول هذا البحث الموسوم :( امكانية الحصول على 

داء تسويقي فاعل مصرفيأ / بحث استطلاعي لمديري عينة من المصارف 

نعراقية) المقارنة ما بين تطبيقات التسويق فكرأ وعملاً في المصارف 

عراقية الحكومية ( العامة) والاهلية (الخاصة) وتضمن البحث اربعة 

مباحث كانت تباعأ منهجية البحث / مفهوم واهمية التسويق المصرفي / 
نجانب العملي للبحث/ الاستنتاجات والتوصيات. ١‏ 

0 26510112231166 175أع7/13116/ ع تاأعع 811 مذ عنتلطء 2 مغ :159 اأطومة2) عط 1 

دكلصة 8 15301 01 1م5322 2 طا 56103 0ع11ممة /كعلصة 8 

ا 0 

عط 01 عه عط 10 لع0251062» 15 ع16نا2ه5 عمتلصدط 01 عستاع11دمد ع1" 

65 11115761531 3 51010 لاع قط 216105 غمة01 ملا 

01 11621102ممة عط ومع تفط 12ه7150ةمطامه عط لع تتامط5 لاأعتوعوع: ع1[ 

801121226 1001 101 11621105ممة لطة 35ع10 ز عصناع :ةجر 

علصةط 1201 ع1726نادر 

5 200 أمرععصمء عط / بزع ه10[ مطاعك< بكئاتدم تناه 01 أنتصرمه طأعتوعوعء: ع1 

لطع ناممة طءممعد1]65 / عمناععاتدل/8ة عومتلمدظ 02 ععمرهترومص 

00121111011 24 


* بحث مشترك مع الباحثة الاء عباس على الخناق منشور فى مجلة دراسات محاسبية ومالية : 
'- غدد خاص بوشائع المؤتمر العلمى الأول للمدة من /58١1١1١/5/3-4‏ المخورى المصرفى - ص ؟ 5 -, ١١١ ١.‏ 
؟- العدد النامن عشر/ المجلد السابع/ سنة 1١١5م‏ ص .١١5-1١١7‏ 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المبحث الاول: منهجية البحث 

.١‏ مشكلة البحث :- تتلخص في تدني مستوى جودة وكفاءة المنتجات 
المصرفية التي يسوقها المصرف العراقي (حكومي/اهلي) للزبون. 

؟. أهمية البحث:- تحتل انشطة التسويق المصرفي الحديث دور اساسيا فو 
اسناد المصارف ودعم بقائها واستمرارها ومن ثم نجاحها. 

؟. هدف البحث:- محاولة توجيه الاهتمام الى:- 

أ, الجودةافى تقديم الكدمة المصترقية 

ب. المنافسة المشروعة لكسب ولاء الزبائن. 

ت. تحفيق زيادة في الارباح على المديين القريب والبعيد. 

. فرضية البحث:- للحصول على اداء مصرفي فاعل ينبغي الاهتماه 
بنوع الخدمة المصرفية وكيفية تقديمها وتنمية الموارد البشرية وتقويمها 
ولتوجيهها. 

©. طرائق الاختبار الاحصائي : معامل الارتباط/ الوسط الحسابي/ 
الانحراف المعياري / التوزيع الطبيعي/ التوزيع ثنائي الحديث / توزيع '7 
3 مكدعة الدراسة وعينة الفحخث ب 

0 مجتمع الدراسة : المصارف العراقية بفروعها في بغداد وعددها /؟ 
مصر فا. 
ب. عينة البحث: اختيرت عشوائياً حيث وزعت استبانة البحث على عينة 
من مديري المصارف ضمن الرقعة الجغرافية الاقرب للباحثين وكان توزيع 
الاستبانة بواقع (51 استبانة لمديري مصرف حكومي + ١١‏ استبانة لمدير 
مصرف اهلي ليكون الناتج “٠‏ أسثمارة استردت جميعها) 


114 ةا اا لغة ةا ااا 
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لجاة انماما ااا ااا ااا ااا اا0اااااااااا0ا0ا4ااا0ا0ااااااااااااااا ااا ااا ااا اماما ااا 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الثاني/ مفهوم واهمية التسويق المصرفي 

'. مفهوم التسويق المصرفي :- 

تأخر دخول المصارف التجارية في عصر التسويق حيث لم تتوجه نحو 
هذا المفهوم الا بعد اشتداد المنافسة في القطاع المصرفي. ويمكن تحديد 
مفهوم التسويق المصرفي بأنه تبنى المصارف لفلسفة التسويق في اعمالها 
بسبب التغير المستمر في البيئة وفي حاجات ورغبات الزبائن ولشدة 
”. تعريف التسويق المصرفي:- 

عرفه البعض بأنه ادارة الخدمات المصرفية بالطريقة التي يمكن بواسطتها 
تنفذ الخطط والتكيف مع التغيرات البيئية (معلا )١8 /١3515/‏ فالتسويق 
لمصرفي هو بيع المنفعة او الخدمة المصرفية لارضاء الزبون ولتحقيق 
ربح للمصرف عليه يكون المصرف هو منتج الخدمة وبائعها ومسوقها. 

”. العناصر الاساسية للمفهوم التسويقي المصرفى:- 

يمكن ايجازها بالاتي(1995:19-21,ع02غ5 ) ( احمد .» :56.١‏ 8"5) 
رضا الزبون/ تحقيق الارباح/ العمل المتناسق والكفوء للمصرف/ 
المسؤولية الاجتماعية 

؛. اهمية التسويق المصرفي:- 

( الصميذعي ورودينة”/ 8« + لك 6 ):( المساعد [ 0# * +3] [ الضمون 8 : 8 :خم 
المحافظة على توازن المصرف بين هدفي الربحية ورضا الزبون. 
تعرف حاجات ورغبات الزبون. 

تحديد السوق المستهدفة ودراستها وتحليلها . 

الحفاظ على الحصة السوقية المصرفية وزيادتها. 
تحديد المزيج التسويقي الخدمي المصرفي المناسب وتجنب القرارات 

الخاطئة تسويقيأ 

الاستجابة لمتطلبات المجتمع. 


© ا © | ا #©#| 


| © 


ام 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


د. المزيج التسويقي واهمية للمصرف :- 
ان الفكرة الاساسية التي يقوم عليها المزيج التسويقي هي عدم قدرة مكون 
واحد على تحقيق الاهداف المطلوبة لذا يتم خلط مجموعة مكونات او 
عناصر مع بعضها ليتم الحصول على توليفة المزيج التسويفي 116 
ظ 101 7١13711215‏ حيث تكون لها القدرة على تحقيق اهداف اية 
نتظامة اقاق من امتتقدام عقصو .ولهد » وهقه الاعتافير 3 البروارع 
والفرؤتجى ار 4 +8 + 51 45 عوووة مام 
المنتوجحج ]لم22 : 425 للمنتج المادي 
«ه التسعير عرززح2+1 : 425 للمنتج المادي 
«. المكان ‏ عع12م :429 للمنتج المادي 
ه الترويج 20102رم<2 : 425 للمنتج المادي 
ه الادلة المادية مع0212ع::1 285:51031 : السمعة للخدمة 
ه العمليات وعووعحمغ22 : وتشمل لحظة الحقيقية التي تقدم بها 
انفمسة او القى بومتطور ييا الزير ورجن إنفسمة 


ه الناس 6 اقرقة" : مقدمو الخدمة 





ا 
_- 
- 
2 
5 
7- | 
2 





١‏ !اا 


ااااااااااا||اااااااااااااااااااااااااااااااااااماامااااا)ااااااااااا ا ااااامممالةا 


ك2 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المبحث الثالث/ الجانب العملى للبحث 
يرتكز الجانب العملي للبحث على تطبيق استبانة رأي وزعت على عينة من 
مديري المصارف الحكومية والاهلية بهدف المقارنة وتسليط الضوء على 
رغ الققاذات: البسيرقية ومحارلة تحنية. مقس #فاتفيا بومخى. امتقكدة 
بسار تسق تمقاق انام شاعام 
'. صدق وثبات الاستبانة 

هد ادق الكلاعر سه حويث ثم عر بن القهانة بعلل محر عمق الأساةة 
لافاضل المحكمين ومن ضوء ملاحظات تم اعداد الاستيانة النهائية. 

. الثبات: لغرض اختيار وتقييم ثبات الاستبانة وفق طريقة تقسيم النصفي 
(11-1311م5) فأن معامل الثبات المحسوب بين الاسئلة الفردية والزوجية 
فلغ [8645) وهو اعلى من القيبنة السحهده لسائل القيات فى قيول الأستداتة 
ب لاستناد الى معادلة 2812012 - :نه 7ترتجء م5 والبالغة (96571) . عليه تعتمد 
ااستبانة لثباتها العلمي ويشار الى ان : ( سعيد/١١٠٠2: )١١‏ قانون -116م5 


: 1211 


حيث أن 1[ 2ت معامل ثيات الاستيانة / م > معامل الارتياط بين تصهى 
لاستبانة ( اجابات الاسئلة الفردية والزوجية) 

؟. اختيار الفرضية 
( للحصول على اداء تسويقي مصرفي فاعل ينبغي الاهتمام بنوع الخدمة 
المصرفية وكيفية تقديمها وتنمية الموارد البشرية وتقويمها وتوجيهها ) 
وسيتم تفسيم الفرضية الى فرضيتين فرعيتين: 
الاولى/ بنفس المضمون ولكن في المصارف الحكومية 
نتانية/ بنفس المضمون ولكن في المصارف الاهلية 


15 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
؟.أ. اختبار الفرضية للمصارف الحكومية:- 
فيما يأتي ادناه معطيات العينة في المصارف الحكومية قبل وبعد دمج 
الحقول اتفق واتفق بشدة بخيار (اتفق) ودمج حقول لااتفق ولااتفق بشدة 
بخيار (لا اتفق) وتوزيع نتائج عمود لاأي بالتساوي ما بين عمودين اتفق 
ولا اتفق 
جدول )١(‏ معطيات استبانة مديري المصارف الحكومية 


كت | السوالع ‏ اتفق ظ | اتفق | لار أي 0ش لااتفق | لا 
ظ بشدة انق 
| ّْ ظ ظ ا 


.١ |‏ يعد مفهوم التسويق المصرفي 

ظ | المفاهيم غير واضحة المعالم للمصارف 6 3 0 يك 
[ | التى لا تعرف المنافسة ظ ظ ظ 

[ ؟. | هناك تغير مستمر فى حاجات 8] 9] 1 ط 9 
| |ورغبات زبائن المصرف 














6 المصارف العراقية حاليا 
ظ تتأرجح ما بين القديم في العمل | 15 3 
المصرفي واعتماده كأساس للعمل نه ظ 
01 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


د.المسؤولية الاجتماعية.- لغمل 1 3 : 18 

' المصرف ظ ظ ظ 
١‏ ظ التشاط التسويقي بأهمية كبيرة 
في مجال العمل المصرفي لديكم 13 1-7 


“. | وضح أهمية ترتيب الاولقيات يد 
من وجهة نظرك 





||.التعرف على حاجات ورغبات 7 1 5 17 
5 | الزيون 


]ا 


3-17 ظ تت الخصية السوقية ْ 
2022 اللمصرف وزيادتها 
3 ت (السؤال ظ ظ 


ظ 2 





5 ؛ المراحل الاتية هي الاكثر انطباقا لى | 
المصرف الذي تعمل فيه او تديره ؟ 


دك ل ع هر قل ا ادا نا 


1 ج الأبداح والايتكار في ظ 0 ظ 
. فية د 


0 
باستمرار 


ه اتطوير تظم التحليل والتخطيط | 1| 17 0 
والرقابة 


٠‏ التسويق المصرفي يعني: ظ 
الوفاء اما يطب الزيون ‏ | 15 












الل كك ككككككك 1111111010 





برضا الزبون 5 8 2 1712 


#0000 لات 0 ] 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 










9] 6|ا 0 19[ 


١١‏ ينبغي زيادة اهتمام المصرف بجمع| ا [ ظ 
معلومات اكثر عن الزبائن ظ 10 3 215 " 


؟1| ينبغي أن يكون المصيريف: ميدها فى 





١٠|ينبغي‏ على المصرف ان يقوي مركزه 


| لتلبية طلبات زباه بمستوى يفوق / 6 ]| 21 
اتوقعاتهم 
١ 5‏ هل تعتقد بأهمية العلاقات الاتدة: ظ 
| التويق الكاوسهي: حلاقة المح 7 14 13 
| بالزبائن 
اب التسويق الداخلي : علاقة 8 : 


--9557520 
ج.العمليات 2 التسويقية: انجاز| 4]) 7 0/4 11| 13 
طموحات الزبائن بواسطة الموظفين ‏ | / ؤ 
اه ١‏ هل يستطيع المصرف من خلال 
العناصر الاتية تحقيق اهدافه: ظ 
شه بنوعية الفسة لسصرفة | 0[ 19]--1]--10]-5] 
ب.السعر: العمولات التي يتقاضاها 11] < ظ 
عن نشاطاته 
ج.المكان: منافذ المصرف المخصصة للزبون 
د.الترويج والاعلان ( بمختلف انواعه) 
ت |السؤال 


يي و 
تبث صحف 1 .2000010 سسب ست . 







51] كل تطمحوخ بالتحسين المستهر للخدمة | 
5-6 فية من خلال تطبيق مفهوم ادارة | 


[ الجودة الشاملة في مصرفكم أ ظ 


5 





مر ا 


0 | 


11 


ل ل ا 


| 


|امااممممممامممممممممممنا ممم ممم ممم اااي 


71111000021 


ل 11 ان انجح -- للحفاظ على الزبون 


دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


“١‏ على صعيد ستراتيجية المصرف هل 
هناك؟ ظ ظ 
|' وضوح للرؤيا 2000000 0 168 
اب تعديد رسالة المصرت 3 2015-15-16 
اج. تحديد لاهداف المصرفا ‏ ات 
| قله كناك تحليل للع امع البيية اف 5 
قي عمل المصرف للوصول الى: < ظ ظ 
لللسية خسم > ذ ط| زر 375 98 
أب. نقاط ضبعف المصرف 4 1 ©| 5 !| 15 
رهن المسيول دابيا اهنا 

عست ا 


. التهديدات المتو 8 3 





هي في اعطاءه قيمة اكبر من خدمات 
المصرف ( منح الزبائن ارقى 
| مستويات التعامل المصرفي) 
مصرفكم يطمح للتهو لع للتعمال 
المسوفية لمرو ب 


إبأبسسة زبائن جدد 


| ما ١‏ 0 14 | 24 
ات. تحقق هزايا توفير الوقت والجهد ا 1[ 7ا 0 16 | 15 
والكلفة ظ ظ 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيةه 


نطيق الان القانون رقم (4-1) لاحتساب معامل الارتباط بوهوم لمجموع كل 
عمودين على حدة لتحويل عدد الاعمدة الى عمودين فقط وتكون النتائج 
كالاني 
0 < 0.319 بين 2321‏ نينا 
0 < 0.283 - بين 58:4 :]ا 
بما أنه () < رين[ 
جدول (؟) معطيات الجدول )١(‏ بعد دمج الحقول 
ناسا 





١‏ ]يعد مفهوم التسويق المصرفي من المفاهيم غير ظ 
| |اواضحة المعالم للمصارف التي لاتعرف المنافسة لأت) 
ظ ؟.) هناك تغير في حاجات ورغبات زبائن|ا 118 21 
”)ان لكل مصرف ظروفه ومؤثراته البيئية اليحيطة / 

ده ْ 
















ْ الاسلوب القديم م العمل المصرفي وبسس كاله 


22 17 | رضا الزبون‎ .٠ 
27 12 | بن تحقيق الأرياح‎ 


| صر العمل الستداسق و الكذوء 1 ٠‏ 23 16 
د. المسؤولية الاجتماعية لعمل المصرف 13 26 
| “"ايحظى النشاط التسويقي بأهمية كبيرة في مجال| ‏ 18]| 21) 


العمل المصرفي لديكم 


111111111111111 


|0 اا ||| اا 


١١| ١١| ١١| ١١|‏ | )اا 


١١١١|) ||| ١١| |1١١١) 


١| | ||| ١| 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


4] وضوح اهمية ترتيب الأولويات الاتية من رجهة نظرك يي 
ظ ا التعرف ف على كاجانة و3 غبات الزبون 2 
افيا تحدية المبوق السكيدف» المصير ف 
- ا الصعوة امام المساورقف الأخود ف ظ 
اد. الحقاط ل على الحصية السرقية العممس هوءوز ياذتها سي 
8 ]اي المراحل الاتية هي الاكثر انطباقأ على المصرف 
الذي تعمل فيه او تديره 


0 المنافسة الجادة لجذب حسابات توفير. 35 
اب. الاحتفاظ بالزبائن 0 10 
ج. الابداع والابتكار في الخدمة المصرفية 
فر تهوق المصيركة عن مشائسية ماستم أن 2 | 14 25 


| 

- 

ؤ 

3 تطوير نظم التحليل والتخطيط والرقابة. 


التسوية المصرفي يعلى : 





1 الوفاء لما يطلبه الزبون 1 0 ا 
اب. رضا الزبون 
رضا الموظفين سي 1 
ينبغي زيادة اهتمام المصرف يجمع معلومات اكثر عن عا 21 
الزبائن 

بت |السؤال أتفة 










ينبغي على المصرف ان يقوي مركزه لد - طلبات 
--- ظ انر ى ايفوق امح ف 


ا 


اج. العمليات التسويقية: انجاز طموحات الزبائن 1 26 


ت؟: 





| مر اد 3 طبيق مقهوم ادارة الجودة الشامتلة فى مصر فكم 
ظ 7 تطليوع صعبة أسئر أتدٍ جبة المصرف هل هنالكت؟ 


اب تحفق مزاياتوقير الوقت والديد واكفقة | 8] 31 





/ 


0000 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


بواسطة الموظفين . 

غل. يستطيع المصورفةه عن خلال 
| تحفيق أهداقه:- 

| |.الاهتمام بتوعية الخدمة المصرفية 1 27 
ب.السعر: العمولات التي يتقلضاها عن نشاطاته ‏ | 20ا 19 
ج.المكان: منافذ المصرف المخصصة للزبون 
د.الترويج والاعلان ( وسائل الاعلان) 

أ ]هل تطمحون بالتحسين المستمر للخدمة المصرفية 










العناصر الاتية أ 























.١‏ وضوح للرؤيا 
ب. تحديد رسالة المصرف ظ ظ ا 3 34 
ا تحديد لاهداف المصسرف ظ 1353| ال ظ 
هل هناك تحليل للعوامل البيئية المؤثرة في عمل ظ 
المصرف للوصول الى: ْ ظ 
7 3 36 
ب. نقاط ضعف المصرف ٠‏ ظ | 
ج. فرص المصرف المتوقعة ١‏ 1 
ق. التهديدات المتوقعة ٠‏ | 26 
ان انجح طريقة للحفاظ على الزبون هي في اعطاءه 
قيمة اكبر من خدمات المصرف (منح الزبائن ارقى 

| قات التعامل المصرفي) 
]٠‏ مصرفكم يطمح للتحول للاعمال المصرفيةا 

| الالكترونية التي: ظ 


د 
















21 


ْ 
ا 
ا 
ْ 
ا 
ا 


ْ 
ْ 
ْ 
| 
| 
ْ 


١‏ !!! !!!)||| || ااا لم لمخم اونما 


اللا 


مك110 


1111 امالغ 


وريه | نا 10-8 


دراسات وابحاث فى جودهة تسوبق الخدمات المصرفيه 


زيوضح الجدول رقم (") الوسط الحسابي والاغراض المعيارى لكل من 


متفقين وغير المتفقين 


الو سمط الحسابي /7 الانحراف المعياري5 














قذ.1)| ١ ١‏ 6120 
غير المتفقون 0 2.5 60 


والجدول (؛) يوضح تطبيق الاختبارات الاحصائية ذات العلاقة 
| الكمية><2 |الكمية الجدولية | مستوى الثقة القرار . ظ 


لتوزيع | 3[ ١720-6‏ 7-0.025 أرفض 


ظ اقبول 111 
7-4 | 70-1645 | 2-5 | رفض ظ 
ناي 10آ 
: ظ قبول 111 
رفض 
110 
قبول 111 








القرار النهائي :- بالرجوع لمحتوى الفرضية يتضح مما اثبت احصائياً قلة 
الاهتمام بنوع الخدمة المصرفية المقدمة وفلة الاهتمام بتنمية وتوجيه 


با 


لا رين انا 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


؟. ب. اختبار الفرضية للمصارف الاهلية:- 
فيما يأتي ادناه معطيات العينة في المصارف الاهلية قبل وبعد دمع 
الحقول اتفق واتفق بشدة بخيار (اتفق) ودمج حقول لااتفق ولااتفق بشدة 
بخيار (لااتفق) وتوزيع نتائج عمود لارأي بالتساوي ما بين عموديز 
اتفق ولا اتفق 
جدول (5) معطيات استبانة مديري المصارف الالو 
ت | السؤال ظ [ ”5 أي | لااتفق | لا اتفقّ 











0 |اايعد | مفهوم التسويق ‏ 
ظ المصرفي من المفاهيم غير 
[ واضحة المعالم للمصلذر فا 
ظ لي لا تعرف المنافسة 


ا 
ظ ظ 
ا 
ظ 





حاجات ورغبات . زبائن 5| #| 0 12 0 
المصرف ظ 

؟اان لكل مصرف ظروقه | ؤ ؤ 
ومؤثراته البيئية المحيطة به ١١‏ 1]3 85 0 0 0 


4 المصرف هو منتج الخدمة 1]6 14 1 
اتعصاتب 
| التسويق المصرفي واعتماده ١‏ 














5ابين أهمية العناصر الاتية 


للتسويق المصرفي: 





)ااا ؟ !|| )| خماماة )ااا اممام لوالا 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ا.رضا الزبون 
ب,تحقيق الرياخ 
د.ا لمسؤولية الاجتماعيةا 
لعمل المصرف ظ 
| يحظى النشاط التسويقي ‏ 
بأهمية كبيرة في مجال العمل 
| المصرفي لديكم 
وضح اهمية ترتيب الاوليات / 
الاتية من وجهة نظرك 
ا.التعرف على حاجات) 
ورغبات الزبون 5 
ب.تحديد السوق المستهدف 
اللمصرف ظ 
ج.الصمود امام المصارف 
الاخرى 
اد.الحفاظ ‏ على 2 الحصة ظ 
السوقية للمصرف وزيادتها 
ت | الميؤال ‏ 


5 اي المراحل الاتية هي الاكثر' 
| انطباقأً على المصرف الذي 


 بذجل المنافسة الجادة‎ .١ 
ب. الاحتفاظ بالزبائن‎ 














دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


| ج.الابداع والابتكار في 0/4 222 
القديا السسوقدة ظ 
|دتميز المصرف ‏ عن|ا 1|]3 14 3 
| منافسيه باستمرار ظ 


0 
00 
| أه. تطوير نظم التحليل| 4 3] 4 1 

١‏ والشقطيط والركاية ظ [ ظ 

1 

| 

2 

0 


-------- 2 ا 


1 التسويق المصرفي يعنى: 2 ) 






: 
ظ ظ 0 
ظ بضغي زياتة امام العسرهه ؤ 

ابجمع معلومات اكثر 8 0]7 4 0 0 
ظ الزبائن ظ ؤ 


/ التدعى ان يكون المصرف‎ ]١ 





لام 
ا 
١‏ المسر ند روظان ل ج0020 
ده 





دراسات وايحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
|اطعويحاتة الزيائت بو اسطة | 6 
الموظفين 
2 هل يستطيع المصسرف من خلال | 


العناصر الاتية تحقيق اهدافه: 


أ.الاهتمام بنوعية الخدمة 5 |0 10 0 

يتقاضاها عن نشاطاته [ 1]6 4| ل 1 0 
ج. المكان: منافد المصرف ظ ظ ١‏ 
المخصصة للزيون | | 6| < 


د.الترويج والاعلان( 
بمختلف أنواعه 













ت | السو ال اتفق اتفق لاوا لااتفق الا اتفق ‏ 
| بشدة سه 


/ تطمحون بالتحسين‎ ١ 
السقير للتدمة النصرفة‎ 
من خلال تطبيق مفهوم ادارة‎ 
/ | الجودة الشاملة في مصرفكم‎ 
المصرف هل هناك؟‎ 
5-17-5-2-3--- اموه‎ 
0 0 + )8 ١ يل تخدية وله المصيرفة‎ 
| 3 |]4 ج. تحديد لأاهداف المصرف ظ‎ 

هل .غناك تحليل للعوامل الدينية 
المؤثرة في عمل المصرف_ 
للوصول الى: . ظ 








حل إاحل 


ات 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 










| الؤزموى هي "9 اخعطاءه قيمة 
اكبر من خدمات المصرف 21١‏ 19 12 0 
منح الزبائن ارقى مستويات 
| التعامل المصرفي) 

5 مصرفكم يطمح للتحول للاعمال 
ا المصرفية الالكترونية الني: 

أ. ينبغي ان توجه لاغراض 


| اب.تحقق مزايا توفير الوقت | 1|8  ]2‏ 1 0 
أ والجهد والكلفة ظ ظ 








السسلتسسيي و ددا 


ن-و 
يا 
حل 


١١| ||| 
0 
اميم‎ | 


ونع 





| ااااااااااااااامااااااامااا0اااااااااااامااامااااااااااا0ا0ااااااماااااااااا0ا0ا0ا0ااماماما0ا0ا0ا0ا0ا0ا0اا4ااا4ا4ةا4ا0ا0ا0اةا4ا4ااا4ا4ا4ا464ا4ا4ا4ا4ا4ا40ا4ا4ا4ا0اا0ااااماا0ا4ا0اا4ا4ا4ا0ااةا4ا0ا0ا40ااااا0ا1اااااا11/م/مااا1ا/امامااامامااممامااماماماااا0اماامااممام ممم مام ممم ممم ممم مالملا 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
جدول (5) معطيات الجدول (5) بعد دمج الحقول 


ت | السدالع ظ اتفق الا 


اتفق 
يعد مفهوم التسويق المصرفي من المفاهيم غير 
واضحة المعالم للمصارف التى لاتعرف المنافسة 9] 2 
اهناك تغير في حاجاته ووغبات زبائن| ‏ 9]| 2 
المصير ف 
2 ان لكل مصرف ظروفه ومؤثراته البيئية المحيطة به. ١‏ [1] 0 
5 المصرف هو منتج الخدمة ومسوقها ظ 111 0 
بقيت المصارف العراقية حالياً تتأرجح ما بينا ظ 
الاسلوب القديم في العمل المصرفي وبين ادخال مفهوم | 19 7 
التسويق المصرفي واعتماده كأساس للعمل به. 
"| بين اهمية العناسر الاتية التسويق المسيولي 


ب .٠‏ تميق الأرياح ا 
| ج. العمل المتناسق والكفوء ‏ ظ 
اد. المسؤولية الاجتماعية لعمل المصرف 
؟ يحظى النشاط التسويقي بأهمية كبيرة في مجال العمل 5 
' المصرفي لديكم ص 
وضوح اهمية ترتيب الاولويات الاثية من وجهة 

.التعرف على حاجات ورغبات الزبون 9 
ب. تحديد السوق المستهدف للمصرف 
اج الصتعوة اماء المصدار 3 الأخري 












دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 






الدي تعمل أو تنديره 
| أ العتاكسة المافة لعنب: حساات تدتير 
اب. الاحتفاظ بالزبائن 000 

ج. الابداع والابتكار في الخدمة المصرفية 
د. تميز المصرف عن منافسيه باستمرار 
ه. تطوير نظم التحليل والتخطيط والرقابة 









. ؟ ينبغي ان يكون المصرف مبدعاً في تعامله مع الزبائن 
5 ينبغي 5 المصرف أن يفوي مركزه لتلبية طلبات 
زبائنه بمستوى يفوق توقعاتهم 
5 هل تعتقد بأهمية العلاقات الاتية:- 
ا. التسويق الخارجي: علاقة المصرف بالزبائن 
ب. التسويق الداخلي: علاقة المصرف بالموظفين 
ج. العمليات التسويقية: انجاز طموحات الزبائن 
بواسطة الم و حلفين 






5 
11 


10 


-- 


© هل يستطيع المصرف من خلال العناصر الاتية تحقيق | 


| اهدافه: 

أ.الاهتمام بنوعية الخدمة المصرفية 
ب.السعر: العمولات التي يتقلضاها عن نشاطاته 
ج.المكان: منافذ المصرف المخصصة للزيون 2 
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ام التهديدات المكو قعة 


ل صوق 5- التحول 1 للاعمال المصرفية الالكترونية ' 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


درالئريع و الأمدن ( ذف وسكل الأعادن) 0 00 1 
هل تطمحون بالتحسين المستمم للكقمية المصو فيد ميخ 
خلال تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة في مصرفكم 0 0 


١‏ على صعيد ستراتيجية المصرف هل هناك؟ ظ 


ا. وضوح للرؤيا ال 


ب. تحديد رسالة المصرف 
5 تحديد لا هداف المضصرف ظ 


أ هل هناك تحليل للعوامل واو هد 
المصرف للوصول الى: 


أ.“نقاط.قوة المصرف 10 


بد اللشيست البعدراة... ظ ظ ل 


بج ألم اب 


لى] 
كف 


, إن اليج طريقة الفاظ علي لزب بون أقطل» 
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ض التسويق واستقطاب ! 


اب. تحقق مزايا توفير الوقت والجهد والكلفة 1 | 11]| © 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


نطبق الان القانون رقم (4-1) لاحتساب معامل الارتباط بويج لمجموع كل 
عمودين على حدة لتحويل عدد الاعمدة الى عمودين فقط وتكون النتائج 
ا كي 
) < 0.534 ح بين 261 ت(إجنك]ا 
0 < 0.236 - بين 564‏ ]ا 
ويوضح الجدول رقم (7) الوسط الحسابى والاغراض المعياري لكل من 


مديريية << المصسارفة | الوسط الحسابي ]10 |الاعراضن المعياري8 
الاهلية ؤ [ 

أالمتفقون ظ 202009814 1.5 
غير المتفقون ظ 11156 0105 


والجدول الفا يوضح تطبيق الاختبارات الاحصانئية دذات العلاقة 


20-1.645 7-94 
ْ 


3-0.0251710-1.658 





القرار النهائي :- بالرجوع لمحتوى الفرضية يتضح مما اثبت احصائيا 
اهتمام المصارف الاهلية بنوع خدماتها وتنمية وتوجيه مواردها البشرية. 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الرابع/ الاستنتاجات والتوصيات 

ولا:- الاستنتاجات 

ملاحظة نتائج اختيار الفرضية ومن مراجعة المصارف المختلفة في 

عينه البحث يتبين الاتي:- 

ن اعداد المتفقين على ما ورد من فرضية البحث والمؤيدين لها في 
المصارف الاهلية ١‏ القطاع الخاص) اكثر مما في المصارف الحكومية 
( القطاع العام) مما يعني ان المصارف الاهلية هي الاكثر نزوعاً نحو 
الاساليب التسويقية الفاعلة في الخدمة المصرفية 

عليه فأن المصارف الاهلية هي الاكثر اهتمامأ بنوع الخدمة واكثر 
استعداداً لتهيئة الموارد البشرية لأداع تسويفي فاعل مقارنة مع ما ظهر 
في المصارف الحكومية . 

7. كما لوحظ ان اغلب مديري المصارف الحكومية ليس لديهم فكرة 
راضحة عن اهمية التسويق المصرفي بينما الحال لدى مديري 
المصارف الاهلية عكس ذلك 

:. وهكذا فيلاحظ عدم الاهتمام من قبل المصارف الحكومية بشأن حاجات 
ورغبات الزبائن مما يشير إلى عدم المرونة في التعامل المصرفي 
لديها وغياب مفهوم تسويق الحديث عنها. 

<. كما ويلاحظ عدم الاكتراث الواضح للدور الذي يلعبه رضا الموظفين 
أو حتى الاهتمام بتنمية هذا الدور باعتباره مفتاح نجاح وتطو 
المصارف بشكل عام. 

. مع وجود الفارق بين المصارف الحكومية والاهلية فأنه يتضح ان 
لأويجود. لاداع حالي الجردة فى ما تققيية البسبار قله فسويرة بغامة سوآء 
في نوعية الخدمات ام في كيفية تقديم هذه الخدمات ؛ مما يشير الى 
ضعف التوجيه التسويقي لمصارفنا بشكل عام . 


ذه 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
ثانياً:- التوصيات / 
في ضوء ما ورد من استنتاجات يمكن اقتراح التوصيات الاتية:- 
١.ينبغي‏ توجيه ادارات المصارف الحكومية خاصة بأهمية التسويق في ظل 
المنافسة المتزايدة في القطاع المصرفي خاصة مع دخول القطاع الخاص 
منافساً في تقديم الخدمة واستقطاب الزبائن. 
؟.ضرورة الانتباه للموارد البشرية وتنميتها ورضاها كونها اداة تقديم 
الخدمة المصرفية وحجر الزاوية في التوجه التسويقي للمصارف بشكل عاه 
وللمصارف الحكومية بشكل خاص اذا ما ارادات المنافسة. 
؟.اهمية ملاحظة حاجات ورغبات زبائن المصارف وصولاً لاتباعها 
ولتحقيق الرضا لدى الزبائن فضلاً عن تحقيق اهداف المصرف وهو دعوة 
هنا للمصارف الحكومية لتكون اكثر مرونة في تعاملها المصرفي من ادخال 
الاساليب التسويقية التي تحافظ على الزبائن وتستقطب المزيد منهم. 
؛. اهمية ادراك المصارف بشكل عام ان تبني التسويق مفهومأ وتطبيقيأ 
فرق ادانة تشكيل فرص لأداء عالي الجودة في الخدمة المصرفية وفي كيفية 


بكر ه 





مانام اماما اااماااااماماامااامااا4ااماماااماماامامامامامامااماااماماامممااااماااماماامااااماماماااااماماممامااا 


دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المصادر 
. معلا .ناجي؛ اصول التسويق المصرفيء عمان الاردن - ط١ا ,١195‏ 
. سعيدء» احمد تحد فهمي ٠‏ العوامل المؤثرة في ستراتيجية التسويق 
أعلامي/ اطروحة دكتوراه غير منشورة -قسم ادارة الاعمال / كلية 
تدارة والاقتصاد/ 
". البرواري نزار عبد المجيد والبرزنجيء د.احمد مد فهميء ستراتيجيات 
نتسويق/ المفاهيم الاسس / الوظائف- عمان / دار وائل 4 : ؟ 
َ. المساعدء لز كين خليل » تسويق الخدمات وتطبيقاتها / دار المناهل 
للنشر .والتوزؤيريطة: عمان ‏ القرون اام 2 
2. الضمورء هاني حامد/تسويق الخدمات/ طء دار وائل للنشر الاردن 
2ه +ع ؟ 


- 


:. الصميدعيء د. محمود جاسم و د. ردينة عثمان / التسويق المصرفى 
مدخل ستراتيجي كمي تحليلي / دار المناهل للنشر / عمان - الاردن/ط١‏ - 
0ن 
. أحمد » محمود/ تسويق الخدمات المصرفية/ عمان / الاردن/١١٠7.‏ 

1127112 01 65لا لعز علط ع1 ,120112 ,عمهك؟ 5 

15205 162 ,11285أع112112 علسوظ 05 10111281 . عمتطه0 زوم 
ااه 12662211 قطتاععاجد/ةا :مللتطم ,)05 9.6 
0 للقاط ععمعءط ,[مطده0 220 ممت أضع دمع [اممز عستصصوام 
04 بلطاعج[ نتحعاط ,12016 


كه 











الفصل الثالث 
تسويق الخدمة المصرفية للمتقاعدين 
في العراق- الواقع والأفاق 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الفصل الثالث 
تسويق الخدمة المصرفية للمتقاعدين 


في العراق- الواقع والأفاق* 

لمقدمه 

حعب الشبكة المصرفية دورا في اقتصاديات أي مجتمع وفي تنظيم علاقاته 
لالنتساعفة والمالية».ريمكل 'تظور المصنارقف الكدهة المصير فية مواشر ا علي 
مدى تطور المجتمع ودرجة تحضره. 

وتعذ الخدمة المصرفي احد الوسائل. التى يتم من. .خلالها ترجمة سياسة 
عصرف داخل المجتمع. وتعتمد درجة نجاح المصارف على مستوى 
ونوع وقت الخدمة المقدمة للزبائن. 

نقد قطعت المصارف في الدول العتقدمة شوطا كبيرا في مجال الخدمات 
نمصرفية المقدمة والتسهيلات الخاصة المقدمة للشركات والافراد وله 
يقتصر نشاطها داخل الدول المتقدمة وإنما أصبحت ملازمة نشاط الشركات 
متعدد الجنسيات وبالتالي فقد ساهمت المصارف المالية في تنشيط 
لاقتصماد العالسيء من خلدل. الكقاءات الإدارية والوروى المستقبلية [يذه 
لإدارات فضلا غن التقدم التكنولوجي والعلمي الذي وظف التحسين 
لكخدفانة 

ما عن الخدمة المصرفية في العراق فيمتاز العراق وبقية البلدان النامية 
تدني حجم الخدمة المصرفية بسبب ضعف الإمكانيات المالية والفنية 
رالإدارية والتكنولوجية للمصارف الحكومية وهي جزء من تخلف الاقتصاد 
لعراقي. 
والخدمة المصرفية المقدمة للمتقاعدين هي جزء من الخدمة المصرفية 
المقدمة للزبائن تتسم بتدني الخدمة حيث تعاني المصارف من ضعف كفاءة 





من بحوث المركز مع د. بلاسم جميل؛ .5٠0١8‏ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


أداء الإدارة» وضعف استخدام وتوظيف نتائج العلم والتكنولوجيا لتطوير 
الخدمات المصرفية ولأهمية هذا الموضوع وأهمية هذه الشريحة وللوقوف 
على واقع هذه الخدمة وآفاقها المستقبلية فقد تم دراسة هذا الموضوع. 

هدف البحث 

يهدف البحث الى التعرف على واقع خدمة تسويق المصارف للمتقاعدين 
وما فى الطلول والبسالباك القطوير هذه الفدية 

مشكلة البحث 

تتسم الخدمة المصرفية المقدمة للزبائن بشكل عام وتسويق خدمة المصارف 
للمتقاعدين بشكل خاص بالضعف والتدنى وما تعانيه المصسارف من تخلف 
الإذاز #ويطوعقه «القص يسالك الغالية و اقكار ل جدةى البليؤة تبص شه مما 
انعكس سلبا على تسويق الخدمة المصرفي. 

فرضية البحث: 

ينظلق البحث من فرضية مفادها هناك ضعف وتدنى فى تسويق الخدمة 
المصرفية للمتقاعدين. 0 
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ا 
ظ 
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ظ 
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1 
1 
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اا 010000000000000 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الأول : مفهوم تسويق الخدمات المصرفية 

نكي نتعرف على تسويق الخدمات المصرفية لابد لنا أولا وقبل كل شيء 
خعرف على مفهوم الخدمات التسويقية وكالاتى: 
مفهوم الخدمة التسويقية وتعريفها 

هناك العديد من التعاريف والمفاهيم التي تخص تسويق الخدمة طالما انها 
خاط انساني وفكري؛ وان كل تعريف اخذ منحى معين الا انها وعلى 
رغم من تعدد الاتجاهات والابعاد لكنها تلتقى جميعها بكونها تعبر عن 
نشطة تقدم للآخرين ومن هذه التعاريف: 
تعريف جمعية التسويق الامريكية: 
على انها الانشطة والمنافع التي يحققها البائع الى المشتري من خلال 
ناشياء المقدمة او المرتبطة مع البضاعة المباعة وبما يحقق رضاه. 

ما تعريف 201111 100112101: 
بأنها تلك الوحدات المنفصلة كليا الا انها تمثل انشطة غير ملموسة لتحقيق 
رضا واشباع الحاجات للفرد ولانها ليس بالضرورة ان يكون بيعها 
مستمرا او استعمالها ناتج عن استخدام موجودات مادية. 
تعر نف 1011686 
ي فعل او اداء يمكن ان يحققه طرف ما الى طرف اخر ويكون جوهره 
غير ملموس ولا ينتج عنه أي تملك وان انتاجه قد يكون مرتبط بانتاج مادي 
راقد لا يكون. 
تعريف 821137 
وقد عرف الخدمات التسويقية على انها" المنتوج غير المادي والذي يحتوي 
في مضمونه على عمل واداء لا يمكن امتلاكه مادياً. 

ستنتج من هذه التعاريف وغيرها التي لا مجال لاستعراضها هنا إنها تعبر 
عن مفهوم وحقيقة الخدمة التسويقية ومنها الخدمة المصرفية التي هي جزء 
من الأولى ولا يمكن لمسها باليد لان هذه الخدمة ليست خدمة مادية حالها 
حال تبادل السلع والخدمات الأخرى. 
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ولكن الزبائن الذين يتعاملون مع روح هذه الخدمة سيد بها وان 


100 


التقافي والعلمي واه ,و المسكور | لمعاشي والدول ا الأعراف 
وغير دلك من الرؤى والمعتقدات التي ينطلق منها الفرد لتقويم الخدمة 
المصرفية وان اس شيء غير قابل للقياس سيكون من الصعب جدا وضء 
تعريف ومفهوم موحد للخدمة المصرفية الا ان التعاريف وعلى الرغم من 
تباينها الا انها تصب في كون الخدمة المصرفية شيء محسوس به وغيو 
ملموس. 
التسويق المصرفي: 

من خلال التعاريف الخاصة بالخدمة المصرفية اتضح ان هذه الخدمات 
غير المادية لأنها ليست سلع تباع وتشترى فان هذه خدمة تدخل ضمن 
مفهوم أوسع يتعامل به المصرف وتسمى بالتسويق المصرفي طالما ان 
التعامل بالأوراق المالية والنقدية وما يرتبط بها اخذ ينظر إليه وكأنما سلعة 
مادية تباع وتشترىء ولذا فقد اهتم العديد من المختصين والباحثين فى 
اعطاء تعريف شامل ووافي للتسوية يق المصرفي ونحن لسنا بصدد عرض 
تلك التعاريف لأنه ليس هدفنا المحوري وإنما الهدف هو اخذ تعريف شامل 
ووافي للتسويق المصرفي ونعتقد ان اشمل وأحدث هذه التعاريف هو 
تعريف برع 729 الذي ينص : 
التسويق المصرفي هو النشاط الذي وقطوس على تحديذ أكثر الأسواق رمهة 

في الوقت الحاضر والمستقبل وتقييم الحاجة الحالية والمستقبلية للعملاء فهو 
5 الأهداف المؤسسية وإعداد وتصميم الخطط اللازمة لتحقيق 
موسا يووا يسوم سي اهن 
تلك الخطط كما انه يتضمن عملية التكيف التي يتطلبها التغير البيئى. 


0| 
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وإدا ما أردنا تمحيص هذا التعريف الشامل فانه ينطوي على العديد من 

عضامين المهمة ومنها انيع 51 

. ان التسويق المصرفي يمثل نظاما متكاملا. 

*. ان التسويق المصرفي يتضمن مجموعة من الأنشطة الموجهة 
التسويق المصرفي هو عملية ديناميكية ذات أبعاد تؤثر وتتأثر 

يقتتحولات الاجتماعية. 

. ان ثنائية التأثير بين أطراف المنظومة التسويقية التي تعبر عنها مفهوه 

01 ان مفهوم الفرصة السانحة كما ورد في تعريف التسويق المصرفي يمتد 

من خلال ما ورد أعلاه أتضح لنا ان هناك شمولية وحداته في هذا التعريف 

يسبب المنافسة التى حدثت بين المؤسسات الملية وشركات التأمين 

: جمعيات الإسكان مع المصارف حيث اتسع نشاط تلك المنؤ_سسات بصوره 

تضل من المصارف وذلك في وقت قصير هذا من جانب ومن جانب آخر 

فن النمطية التي تتصف يها خدمات المصارف هذا اثر على قوة المنافسة 


للمضارف: لتلك المؤسسات: 


هه" 
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سمات الخدمة المصرفية 

لغرض إجراء تقويم علمي ومنطقي وواقعي للخدمة المصرفية لابد اولا 
وقبل كل شيء من معرفة الخصائص أو السمات التي تتسم بها الخدمة 
المصرفية ومنها الآتي ("): 

5, ان الخدمة المصورفية كيو مخصسوسةة: أذ من السب و«الاستحالة لس 
الزبون خصائص تلك الخدمات سواء كانت نافعة أو غير مجدية كما هو 
الحال بالنسبة للسلعة. 

؟. تكاملية الإنتاج والتوزيع: حيث تتميز الخدمة المصرفية بأنها مرتبطة 
الإنتاج والتوزيع» وفي ذلك يصعب التعامل في إدارة التسويق المصرفي 
ويقلل من الاختيار بين البدائل. 
؟. فردية النظام التسويقي المصرفي: ان تلك الصفة أدت إلى مميزات 
كتيرة في نظام التسويق المصرفيء. حيث ان المؤسسات غير المصرفية 
تعتمد في توزيع منتجاتها على أنظمة متعددة التوزيع. 
؟. صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية: حيث ان المصارف متشابهة فى 
تفديم الخدمات فطبيعة العمل المصرفي تكون معرفة وكذلك انه على 
الأرجح ان الزبون يختار المصرف على أساس الموقعء السمعة؛ السرعة. 
الدقة» جودة الخدمة؛ الكفاءة والمهارة للموظفين وقدرة المصرف على تقديم 
خدمات جديدة متطورة. 
4. أهمية الانتشار الجغرافي: ان كثرة فروع المصرف يعطي اهمية كبيرة 
في نطاق العمل المصرفي ونجاحه وتطوره. 
أ. لا يمكن التلاعب بالخدمة المصرفية قبل شرائها مثل التجزئة» النقل؛ 
التحريك المادي. 
'. تفاوت عملية الاختيار وتحديدها من عميل لاخر. 


0 ا 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
رهن ستكون الخدمة المصرفية تنئج حسب الطلب وليس مقدمة» حيث تنتج 
حسب المواصفات التي يحددها الأشخاص التي تختلف من زبون إلى آخرء 
تم يختلف المعيار المستخدم في طلب الخدمة المصرفية تبعا لأهميته 
بية للخدمة واولوياتها باختلاف الأهمية النسبية وكالاتي: 
بنية الهيكلية لجمهور العملاء. 

". المنطقة الجغرافية التي يزاول فيها المصرف عملياته. 

5" ستراتيجية التسويقية للمصرف. 

: خصائص الجمهور الاجتماعية والثقافية. 

خصائص الجمهور الحضارية والدينية. 

". عواقف واتجاهات جمهور المستهلكين. 

تنتج مما تقدم ان التسويق الخدمة المصرفية أبعاداً وتأثيرات كثيرة 
صيع تحديدها من خلال معرفة مدى نجاح العمل المصرفيء حيث ان ّ. 
خصائص التي تحويها الخدمة المصرفية والأبعاد والعناصر هذه قد : 
حوري على متغيرات هذه المتغيرات تنبع من طبيعة العمل المصرفي 
خشاطات المصرفية العامة. 
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دراسات وايحاث في جوده تسوبق الخدمات المصرفيةه 


المبحث الثاني: مزيج الخدمات المصرفية وإدارة خطوطه 


الخذمات التى يقدمها المصرف في ان واحد يكن ند عبد من الخ ل 7 
الف فرج كسك كل عانها مجعوسة من الفسلف القى انيف بيدوبية زا 
التمائل والتكامل والترابط فيما بينها). 

ويشير محتوى هذا التعريف الى وجود فرق بين ما يسمى بمزج الخدمات - 
وكظ الفدمالة الذي هو يمكل مجمو سةامن الخدمات المصرفية المتقائلة | 
للق الب 

ان للمزيج الخدمي للمصرف اربعة ابعاد رئيسية هي (5): 

3, :القروصض» الاعتبادات المسقتسة الحسانات الحاوية» وحسايات التوفير 
؟. الطول: يشير الى اجمالي عدد الخدمات المصرفية التي تتكون منها كافة 
خطوط الخدمات» فمثلا طول المزيج الخدمي: مدى اتساع المزيج: ومتوسط 
المزيج الخدمي. 

؟. العمق: ويمتل عدد الخدمات في ظل تشكيلة» في ظل خط واحدء فاذا 
كان المصرف يقدم اكثر من نوع من الحسابات الجارية فذلك يشير الى 
عمق هذا الخط» وان مدى عمق الخط يعتمد على درجة تشكيل والتوزيع في 
خدمات الخط, 
كما ان عمق المزيج التسويقي يساوي المجموع الكلي لتشكيلة الخدمات التي 


يتكون فيا خط الخدمة مقسوما على عدد الخطوط الفرعية الموجودة في 
ا 


ميا 


ينادان ند ا_طدديدا. ١١121[1ذأ11أ235717011‏ 1 


الزبون او توزيعها. 


|| اا ||| 


"||| 


||١||‏ ||| || |||||| ||| )ااا 
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ن قو ابسية واستيعاب وتحليل وفهم ابعاد المزيج الخدمي ستساعد الادارة 
عنى اتخاذ القرارات الرشيدة لما يأتى (5): 

. توسيع المزيج الخدمي للمصرفء. وذلك من خلال اضافة خطوط خدمية 
حديدة وان الاستفادة من شهرة المصرف وسمعته تكون من خلال استخدام 
حصوة قديمة وذلك عندما تتبنى ادارة المصرف استراتيجية التوزيع. 
'. تعميق الخط وتشكيله وذلك من خلال اضافة خدمات مصرفية جديدة الى 
خدمات الموجودة للاستفادة من امكانية التكامل الموجودة. 
". إلغاء وتبسيط بعض الخدمات المصرفية وخاصة التي تكون صعبة 
سير في العمل المصرفي. 

تعديل مواصفات الخدمة او أسلوب تقديمها بما يتلاءم مع احتياجات 
دز غبات الزبون. 
رلا بد لنا من معرقة المضامين التططبيقية لمزيج الخدمات ومتها الآتى: 

لخدمات التي يقدمها المصرف يجب ان تكون في ظل عدد كبير بحيث 
عد القدرة على التنوع في الخدمة المصرفية لذلك يجب ان يدخل المصسرف 
عافسة مع بقية المصارف الأخرى من خلال التنويع والقدرة التنافسية. 

يجب ان تكون سياسة التنويع متوازنة ولا تؤدي فقدان التوازن 
. خوافق» ويمكن ملاحظة فائدة متوسط عدد خطوط الخدمة التى يقدمها 
تمصع وفع 

يمكن من خلال التكرار في الاستخدام وطبيعة الطلب على الخدمة 
عصرفية تقسيم الخدمة المصرفية إلى: 
- خدمات تسويقية ميسرة (ملائمة) كالحسابات الجارية والتوفير. 
-- خدمات مصرفية خاصة يستخدمها العميل لأغراض نفسية واجتماعية 
معينة (مثل تحقيق الذات). 

كن خط يجب ان يشبع حاجات معينة لدى العميل تختلف عن اشباع 
ضمات أخوى فى خط آخو بسيو العمل المصرفي تلك القاعدة. 
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نستنتج مما تقدم ان مسألة المزيج الخدمي هي مسألة ليست دائما هي 
المثالية في العمل المصرفي فقد تكون فيها حالات سلبية تنعكس على 
الخدمة المصرفية هذه لو سارت في ظل مزيج خدمي وفي ظل خطوط غير 
ملائمة للخدمة المقدمة ولحالات السوق وغيرها من المؤثرات التي تنعكس 
على ادارة المزيج الخدمي المصرفي. ظ 





١غ‏ | ااا 
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لمربحة الثالك 2 دورة حياةا الكدية المصرقبة واسثر | شيا التسويقرة 
بت من الضروري جدا فهم وتعريف مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية 
عسنى لنا تقويم فاعلية هذه الدورة ومدى تحقيقها لأهدافهاء وان مفهوه 
حوره يعدير حر حجم التعامل مع السلعة عير الزمن فأنه ند لسلر 59 التقادم 
8 اننا اد 5 مراحل 5 للعهاء وهدا يفيد إدارة التسويق يي فهم طبيعة | هيدا سك 
م لأسواق وغيرهاء وكدللك التفاوت يي سلوك الكتمهة من مرحلة ان 
ا 
رء بد من الإشارة هنا إلى ان عدم تطبيق استراتيجيات تسويقية تتلاءم مع 
صبيعة وظروف كل مرحلة من مراحل تطور الخدمة يعد من أيرز المشاكل 
حي تواجه أدار ة البرنامج الخاص بالخدمة المصرفية. 
تعر آحل: الأساسية في دورة حياة الخدمة المصرفية. 
هناأك اريعة مراحل اساسية تمر بها دورة حيأة الخدمة المصر فية 
ركالاتي :)١1(‏ 
- تيدأ في تقديم الخدمة الى السوفة: 
ب- النجاح في التوقيت يعبر عن أهمية كبيرة. 
-- يكون معدل النمو يطغ 
ه انخفاض نسبة الارباح بسبب ارتفاع تكاليف التوزيع والترويج. 
'. مرحلة النمو وتتميز: 
3 زيادة قوع حجم التعامل. 
ون ارتفاع نسية الأزيام 
ح- زيادة التنويع فى الحخمات: 
". مرحلة النضوج وفيها: 
5 زبادة في نسية الأرباح. 
ب- زيادة في نسبة الخدمة المقدمة. 
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ج- زيادة الجهد الترويجي. 

ؤوادة فى سهد القدايل ووقجيد الى الاتسعفاهن. 

؛. مرحلة الانحدار وفيها: 

-١‏ انخفاض مستوى التعامل. 

ب- درجة كبيرة في التدهور الإداري. 

ج- ظهور خدمة مصرفية بديلة. 

وأن الشكل البياني الآتي يوضح المراحل الأساسية في دورة حياة الخدمة 
المصرفية. 


الميبعات والأرباح 





عه 


مرحلة مرحلة مرحلة النمو مرحلة التقدم 
الزمن الانحدار النصهو - 





١لا‏ ااا ل 
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الدراسة واستيعاب وفهم المراحل الأساسية لدورة حياة الخدمة 

عصرفية تعطي الباحث الأرضية الصلبة والقاعدة العلمية التي ينطلق منها 
تحديد وتقويم الخدمة المصرفية المقدمة للمتقاعدين في العراق وضمن أي 
عرحلة وما هي أسباب ذلك وما هي الوسائل والإجراءات التي من شأنها ان 
تعضم من الخدمة المقدمة لهم. 
عتنئج مما تقدم من عرض للمراحل الاساسية لدورة حياة الخدمة 
عصرفية ما يأتي: 

تعد مرحلة النمو من أهم المراحل لما فيها من زيادة في حجم الارباح 
و نتعاملات لذا من الواجب على ادارة المصرف التعامل مع عناصر هذه 
عرحلة بفاعلية لغرض استمرارها وبوتائر نمو متصاعدة؛. وهذه المرحلة 
تعكس قدرة وكقاءة الادارة, 
". ان التطور في اداء الخدمات له أهمية في استمرار العمل المصرفي 
تلك يجب التطور للوصول الى خدمات حديدة وايتكار اساليب حديدة من ان 
تحقق الاستمرارية للنشاط المصرفي وترك الاساليب القديمة التى قد تصل 
فى هن آخل: الاتحدان, 1 
". ان دور حياة الخدمة المصرفية تعبر عن نموذج وصفي؟ لأوضاع 
تخدمة ولذلك فأتها أكثر ورصدكقا للسلوك الخدمة المصرشية 
*. المتهج العمل الدوو حياة الخدمة المسسرفية ويققني المدقر أت الاشة: 
- التعامل وحجمه في بداية كل مرحلة. ش 
ب ينامع التسووق يجب ان يتلاءم مع كل مرحلة من عراعل الخدمة 
-- الفترة الزمنية طولها وقصرها. 


ب 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


|| |||) 


ولتحقيق ما تقدم فقد تم وضع العديد من الاستراتيجيات لتسويق الخدمة - 


أو ليأ استراتيجية مرحلة التقديم وتشمل عدد من الاستراتيجيات الفرعية 
منها: 

أب استر اتيجية الكُسبهل السريع. وتمتاز بتقدم خدمات بسعر مرتفع وبجهود 
ترويجية مكثفة للوصول الى اعلى ربحية. 

وجهود ترويجية كبيرة. 

_- استر أتيجية التغلغل اليطىء. وتتميزر بتكديم الخدمة المصرفي بيسعر 
ثانيا : استراتيجية مرحلة النمو. وتتميز بهدف زيادة الارباح عن طريق 
تعديل السوق التي تهدف الى زيادة عدد الزبائن الذين يتعاملون بالخدمة 
المصر فية وزيادة عدق الخخسصات المصر فية من خلال العمل على تنويعهاء 
وكذلك قيام إدارة المصرف أجراء تغيرات في وضع الخدمة في السوق من 
جانبي التسويق والترويج للسلعة مع إعطاء الأهمية للإعلان. 

رابعا : استراتيجية الانحدار. وتضمن هذه الاستراتيجية في الكشف عن 
أسباب تدني أداء الخدمة المصرفية والذي قد يكون ناتج عن ضعف مواكبة 
التقدم التكنولوجي والتطور الحضاري 0 ضصعقف قدرة المصرف 5 
منافسة المصارف الأخرىء ولذا يجب ان توضع استراتيجية تتضمن حلول 
موضوعية وعلمية وعملية لمعالجة تلك الأسباب ومنها: 

.١‏ الخروج من نطاق السوق بصورة كاملة. 

؟. البقاء في السوق للخدمة المميزة. 

؟. تخفيض بعض التكاليف الخاصة بالتوزيع والترويج. 

؛. تخفيض كبير في الأسعار للخدمة المصرفية. 


+ + 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الرابع: المواجهات الحرجة في الخدمة المصرفية 

عا هي المواجهات الحرجة في الخدمة المصرفية 

خدمة المصرفية تقوم على أساس العلاقة بين الزبائن والعاملين وتكون 
علاقة مباشرة وباختلاف سماتهم ودرجة ثقافاتهم ودوافعهم يؤدي الى 
حهور مثل هذه المشاحنات والمواجهات الحرجة لها تأثيرها في إدراك 
رعية الخدمة: لذلك تبرز حالات بين الحين والآخر تؤثر على مستوى 
نرعية منخفضة» من وجهة نظر الزبون وتدرك المشاكل من قبل العاملين 
في المصرف والزبائن» ان الخدمة المصرفية تركز على النوعية لبلوغ 
عنافسة في السوق المصرفيةء لذلك كان عليه تحسين خدماتها وتحقيق 
رضا الزبائن من خلال تجاوز مشاكل والمواجهات الحرجة. 

وهنا لابد من الإشارة الى طبيعة خصائص وسمات الخدمة المصرفية لها 
دير في إثارة مشاحنات الخدمة ومن هذه الصفات والتي مر ذكرها(8). 
. الخدمة المصرفية غير الملموسة وتكون محسوسة:؛ فعدم محسوسية 
-خدمة تؤدي الى ارتفاع حالة عدم التأكد وعدم معرفة الخدمة وعدم القدرة 





على تقدير مدى الخدمة وكذلك صعوبة معرفة نوعية الخدمةء وكذلك 
صعوبة التي تواجه موظف المصرف عند ترويج الخدمة. 

". عدم التغطية في الخدمة المصرفية تكون غير متجانسة. فعدم التغطية 
تؤدي الى الاختلافات: في أداتها لاغتماذها على شخصية الؤياقق و العامين. 
". اضمحلال الخدمة المصرفية بسب عدم خزنها. وان هذا يؤدي الى 
صعوبة الحصول على الخدمة عند الحاجة لها لذا يجب تفهم ومعرفة 
نزبون جيدا. 

:. مرحلة الانتاج تكون في ظل التسويق» أي ان الخدمة تستلم مباشرة من 
نزبون عند انتاجها مما يؤدي الى تدخل الزبون. 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ممأ ورد اعلاه يتضح لنا ان الزبون سيكون في مواجهة مع المصرف وهذه 


الخدمة تكون في مواجهة بين موظفين المصرف وكذلك مواجه بين الزبائن 
انفسهم؛ وان العلاقة الشخصية بين موظفين الخدمة المصرفية وبين الزبائن 
سوف تولد للموظفين مصدر معلومات اساسية؛ وهذه المعلومات تستخدم في 
تحسين نوعية الخدمة المقدمة. 

ولذلك أصبح من الضروري تحديد العلاقة بين العاملين والزبائن ومعرفة 
كل منها حيث ان الموظفين القدماء يعرفون في أساليبهم كيفية التعامل مع 
الزبائن وحتى الطبيعة الروتينية للعمل المصرفي قد تؤدي الى ظهور قواءه 
محددة للأدوار التي يقومون بهاء فقد يكون هناك اتفاق في الآراءء او قد لا 
يكون هناك اتفاق وهذا حسب سماتهم او صفاتهم؛ كما ان الاثار الذهنية لها 
انر كبير في تحديد العلاقة وسبل سيرها. 

ومما تجدر الإشارة إليه هو وجود نتائج للمشاحنات الحرجة وهذه تتوقف 
على نوع المشاحنات وبالإمكان توصيف هذه المشاحنات حسب المجاميع 
وكالاتي : 

مجاميع مشاحنات الخدمة وتشمل: 
أولا: مجموعة تسليم الخدمة المصرفية وتتمثل ب' 

5., خكدمات غير هناسية. 

؟. خدمات بطيئة. 
؟. قصور في منفعة الخدمة. 
تانيا: مجموعة استجابات العاملين لحاجات الزبون ومتطلباته ومنها: 
5. لحلجللة الْز يوك الخاصية. 
؟. لمقترحات الزبون. 
؟. لأخطاء الزبون المقبولة. 
؟. لاحتمالية ازعاج الاخرين. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 

. الانتباه الموجه نحو الزبون. 
”. سلوك العامل يقاس حسب العرف والثقافة. 
0 الْتَقييم الكلي. 
2 أذاع تحت ظروف الشدةٌ, 
ها مشاكل الزبون السلوكية فهي: 

.. كسر وتجاوز قوانين المصرف وسياسة المصرف. 
'. الزبون غير متعاون ( مشاكس). 
:. ضعف الوكي لد الزبون. 

لأولئ أي حند اتسليم الخدمة المصرفية» والآن.كيف يمكن الآذار» المصرف 
تشخيص الأسباب أولا وكالاتي (3): 

أ. فين هالة كون المشلههات نميب العاملين فيجب العمل على ما يأتي: 
ب- الاهتمام بالنظام الداخلي التسويقي أي أعتاء أهمية للعاملين. 
ج- قد يكون الزبائن هم السبب لذلك يجب تفهم العاملين واستيعابهم. 
7. أما في حالة كون الزبائن هم السبب في المشاحنات فيجب الاهتمام بما 


0 
سي 


باتني 
'- إعطاء الحرية للعاملين لخدمة الزبائن وتزويدهم بمهارات ملائمة. 

ب- أبعاد الزبائن غير المتعاونين. 

ج- إعطاء الزبائن بعض المشاركة في العمل المصرفي مثل ماء النماذج 


0 





دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


د- قد يكون هناك ضعف استجابة من العاملين للزبائن وتفضيلاتهم؛ وهد 
يدعونا للاهتمام بما يأتي: 

.١‏ الاستفادة من العاملين في الواجهة كمصدر للمعلومات. 

؟. الاستعانة بنظم الشكاوي والتذمرات ونظم الاتصالات المفتوحة. 

ه. قد يكون سبب مشاحتات الخدمة تصرفات بعض العاملين. 

وفي هذه الحالة يجب العمل على ما يأتى: 

.١‏ العمل على تعزيز الرقابة الأمنية. 

؟. توجيه العاملين كخدمة الزبون بدون منفعة شخصية. 

؟. الاهتمام بالعاملين وتهيئة العمل الملائم وإعطائهم أشكال من الحوافز. 
نستنتج مما تهدم ان هناك عدة اسباب للمشاحنات والمواجهات الحرجة سواء 
كان السبب الزبائن ام العاملين ام الاثنان معا فان هذه المسألة لها اثار سلبية 
كبيرة على الخدمة المصرفية وان وجود المواجهات والمشاحنات الحرجة 
يؤدي الى التقليل من كفاءة المصرف وتسويق الخدمة المصرفية. 

نذا كلك قم الاعتفاد على العدفكف من المقتر حاتت لمسلاحة جحقباحتات اتقدية 
المصرفية ومنها : 

.'١‏ اعتماد العمليات المصرفية الالكترونية. 

؟5. ضرورة اعتماد الاساليب التي تقلل من تدخل الزبون. 

؟. اعتماد الكارت المصرفيء؛ صناديق النقد الالية. 

؛. ضرورة الحفاظ على العلاقات الانسانية بين المصرف وزبائنه. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


تميحث الخامس مواصفات. التنظيم وتوريع الخدمة. والخطوط 
لتنظيمية لإنشاء إدارة التسويق 
'. مواصفات التنظيم الجيد لإدارة التسويق 
يعد التنظيه أهم عناصر الإنتاج وهو المسؤول عن الخطة الموضوعة 
رتحقيق أهدافها ويتحمل المخاطرة والمجازفة ولذا سيكافأ بالربح 
ب- يجب ان يتصف التنظيم بالمرونة الكافية. 
ج- التأكد من جميع النشاطات الضرورية ليتم إنجازها بدقة. 
د- تحفيق التوازن والتنسيق. 
هف مراعاة النفقات والتكاليف. 
م - التحديد الواضح للسلطة. 
ع تكةيد دك المرؤوسين وعحدد ألم لمستو يات الإدارية والإداريين والتكلفة 
+دارية لإدارة التسويق. 
- مستوى الادارة العليا. وفيها يتم تحديد عدد المرؤوسين نتيجة لتعقد 
:عمال وكثرة التغيرات غير المتوقعة والحاجة الى الاتصالات 
ْ لاختفاعات الدائمة والمستمرة لمواجهة الظروف الطارئة. 
ب- المستوى الإشرافي. وفيه يزداد العددء يكون العمل اقل تعقيدا وأكثر 
روتينية من المستوى الأعلى. 
22ت ها مسثو 2 الادارة ادلي وهنا بصا ) عهدد المرؤوسين الممكن أدارتهم الهو 
قصاه لان العمل يكون روتينيا في معظم ويخضع للتقدير والاحكام الفنية 
مستويين السابقين. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الخطوات التنظيمية لإنشاء إدارة التسويق المصرة 
يعرف التنظيم هنا بأنه تجمع أوجه النشاط اللازمة لتحقيق الأهداف والخطط * 
وإستاك هذه التشاطاظ الى أدار انه تنهوضن يهاه و تفوض السلطة و التنسية نين 
الجهود. 
أتضح من ذلك بأنها العملية التي بموجبها يتم توزيع الواجبات على العا 
والتنسيق بين جهودهم بشكل يضمن تحقيق أقصى كفاءة ممكنة 
الأهداف المحددة مسيقا. 
أما فيما يتعلق بالخطوات التنظيمية فهي: 
.١‏ تحديد وتعريف الهدف 
. تحديد المهام او الوظائف والواجيات المطلوبة تنفيدها. 
. تجميع الاعمال والوظائف المتشابهة. 
. تحديد الااختصاصات والسلطات والمسؤوليات, 
. تعين أفراد مؤهلين. 
5. تعريف كل فرد من الافراد العاملين. 
/. التنسيق والرقابة. 

من هنا يتضح ان لكل جهة ادارية تسويقية مصرفية وجهة نظرها في 
الأخذ بالهيكل التسويقي الخدمي الملائم وبما يتلاءم مع العناصر الاداري : 
الموجودة وظروف السوق والتوجه الذي تبغى إليه الجهة المصرفية سيرها: 
لدلك نرى ان التنظيم الإداري يأخذ أشكالا متعددة ويعتمد على النتائج التي . 
يتوصل إليها المدراء في تنظيم إداراتهم للخدمة المصرفية. 
؟. توزيع الخدمة المصرفية. 
تعرف قناة التوزيع: بأنها عبارة عن مجموعة من المؤسسات المتخصصة 
التي تقوم بتحريك لسع ٠‏ من أماكن إنتاجها الى أماكن استهلاكها. 
ولكن هذا التعريف لا يستطيع على تسويق الخدمة المصرفية وقناة توزيعها 
لان هناك بعض الخصائص والسمات للخدمة المصرفية التي تؤتر في 
نطاق توزيعها ومنها :)١١(‏ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


. ان الخدمة المصرفية غير محسوسة. وهذا سبب معرقلات لإدارة 

مصرف عند توزيعهاء ولكن يمكن التعبير عنها بواسطة الحاسوب وخزنها 

نيهاء وان الخدمة هي (فكرة وليست سلعة) فان الزبون له معرفة بها قبل 
تعامل مع المصرف ولذلك فان الخدمة المصرفية مرتبطة بمنحى ولا 

يمكن ان تمر الخدمة عبر وسطاء. 

ب. عدم إمكانية فصل الخدمة عن بائعها. حيث تباع بشكل مباشر من 
لمصرف الى الزبون وفي المكان نفسه عدا حالات محددة مثل الاتصال 
هاتفي» والبريد وبطاقة الائتمان. 

ح. عدم التجانس في الخدمة المصرفية. هنا ان الخدمات المصرفية غير 
نمطية وغير متجانسة رغم ان هناك خدمات متجانسة من الناحية الاجرائية 


| له 301 انها الككلق»ه مطديقة قعامل» الذنافه هذا يؤدى ١‏ 
ف بطرد دن معها وهدا يؤدم 


اتجانس في التوزيع. 

د أكقفاكء الومسطلاء في تقلط توويع التفدمة أن .حدم امكافية حون اللعدمنة 
مصرفية له أثر كبير في صعوبة الحصول عليها حين الحاجة لها وهذا له 
فر كبير قي قلة االبدائل الدى, مسواق, القدمة ويعطلي اولوية فى استقداء 
خرق الشخصية المباشرة في توزيع الخدمة. 

#امقعبية العلاقة بع الزعريح. كلما حسم الصررقه فى مقرية عاد 

مع المصرف وهذا 


7 
أ 

اق 

2 


نزيون كلما ادى ذلك الى زيادة في الابداع والتعامل 
خوره بؤكز في طلريقة التوزيع التي تكون شقسية يشر 


نواع قنوات توزيع الخدمة المصرفية 
هفاك مسحفداة: لياع الفروع فكلما كانت الفروع 


خروع المصرف : 

منتشرة يسهل للزبائن الوصول لها كلما كان توزيع الخدمة ناجحا وهناك 
عدة انواع للفرع المصبر فى., 

ل فروع الكدمة الشاملة: قيام المصيرف بكقديم كاقة الخدمات المصرفية فى 
مصرف معين حيث يفوم على اساس تحقيق التوازن بين الكلفة لهذه الخدمة 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


وتخفيضها والتوسع في الخدمات» ولذلك سيظهر هذا النوع في مراكز 
النشاط الاقتصادي. 

ب - فروع الخدمات المحددة : ان هذا النوع يقدم الخدمات المصرفية 
الاساسية وغالبا ما يتم انشاءه في الاقاليم ومراكز المحافظاتء او الاماكز 
التي يكون فيها الطلب على بعض الخدمات المصرفية كبير ويطلق عليه 
أحيانا ( نكتب نقد). 

جع ت فروع الخدمات القاصنة: وتكون على اسان التعامل مع اقراد او 
مؤسسات ولكن ليس الاثنين معا وهده الفروع تقوم على اساس التخصصر 
في الخدمة ويكون على عدة انواع وهى: 

.١‏ الفرع الخاص بالعقار. 

؟. الفرع الخاص بخدمة الشركات. 

". الفرع الخاص المحمولة. 

مقافف اللقجل 

ا فروع الخدمات الالية الشاملة: وضع عقف عوة الات في نطاق المساحة 
المخصسة الفرع بديثة:يمكق اللعميل القزام بالعمليات المصرفية الاساسية 
والمحصلة زيادة الانتاج مع تقليل الكلفة. 

ه فروع المصرف الالي: وهو استخدام اجهزة الصرف الالي حيث تطور 
ذلك فى الدول المتقدمة. 

و- خطوط الربط الذكية: وهذا احد انماط التطور الذي حصل في العمليات 
المصرفية قبل ادخال الاجهزة الاليكترونية واجهزة الحاسوب» وحصل هذا 
التطور و الدول المتقدمة مثل الولايات المتحدة وغيرها من بلدان أوريا 
الغربية واليابان» وتقوم على اساس الوسائل التي من خلالها يستطيع 
محانيية الشركة العملية القفول. إلى أحيوة القسوتر الممتحويية قن 
المصارف التي تتعامل معها وذلك لأغراض ادارة النقود. 


ذه 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ر- التعامل مع المصرف في المنزل: لقد ظهر نظام خطوط الربط الذكية 
ني نطاق العمليات المصرفية وسيتم ذلك عن طريق استخدام اجهزة 
لحاسوب الصغيرة او أي شكل من اشكال الربط الاخرى ومرتبطة بالهاتف 
و الفاكس وهذا معمول به فى الدول المتقدمة. 

-- انظمة البطاقة البلاستيكية: وهي إحدى وسائل الدفع بشكل سريع وتكون 
على أنواع مختلفة منها ما يصدر عن المحال التجارية الكبرى والمصارف. 


م 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


المبحث السادس: الخدمة المصرفية المقدمة للمتقاعدين في العراق 

تتأثر الخدمة المصرفية وتسويقها في أي بلد من بلدان العالم بالعديد مر 
المحاور منها ما يرتبط بالتنوع في نشاط المصرف وتأثيرات التقويه 
الاقتصادي والتكنولوجي والاجتماعي وطبيعة السياسات المالية والمصرفية 
التي تعتمدها الدول والمصارف نفسهاء وقبل الحديث عن الخدمة المصرفية 
المقدمة للمتقاعدين في العراق لابد من اعطاء بعض المؤثرات والمحددات 
للخدمة المصرفية بشكل عام في الدول المتقدمة لمعرفة موقع العرادٌ 
ومصارفه المالية وخدماته المصرفية بشكل عام والخدمة المصرفية المقدمة 
للمتقاعدين بشكل خاص. 

أولاً: تسويق الخدمة المصرفية في الدول المتقدمة. 

تتسم الخدمة المصرفية في الدول المتقدمة بالعديد من المؤثرات التى 

تنعكس بأثارها الايجابية على الخدم المصرفية ومنها الآتي: 

.١‏ التقدم التكنولوجي والعلمي في العمل المصرفي. أصبح العمل المصرفي 
في الدول المتقدمة مرتكز اساسا على الاجهزة الالكترونية في انتاج الخدمه 
المصرفية وتطوير هذه الاجهزة اصبح عملية اعتيادية لمواكبة التطورات 
في الفروع الاقتصادية الاخرىء انطلاقا من اهمية المصارف والبنوك في 
النشاط الاقتصادي على الصعيد العالمي» ومن هنا فقد اصبحت البنوك 
والمصارف في الدول المتقدمة تحوي على انظمة معقدة وان هناك نجاح 
كبير في الوظائف والطرق الفنية في عمليات البنوك انطلاقا من أهمية 
البنولك والمصارف والخدمات المصرفية في الاقتصاد القومي والعالمي. 
”. الوعي الكبير في العمل المصرفي يؤدي الى سهولة وكفاءة وتسويق 
الخدمة المصرفية وهذا الوعي جاء نتيجة لفهم واستيعاب العاملين بأهمية 
النشاط المصرفي ودوره في النشاط الاقتصادي وهذا الوعي ناتج عن 
التطورات الثقافية والعلمية والحضارية والتكنولوجية كما انعكس باثارها 
الايجابية على تحسين وتطوير الخدمة المصرفية. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


*. التوسع في النشاط المصرفي. لقد شهدت البنوك والمصارف العالمية 
نوصع كبير خاصة في النصف الثاني من القرن الماضي ولم تقتصر على 
دقفل 'التلداك المتقدمة ثفيبها وائما توت الحواهز القومية «أمحدت 
عصارف فروع في معظم بلدان العالم فنجد ان الفروع موجودة حيثما 
وجدت فروع الشركات المتعددة الجنسيات ولدلك تقديم الدعم والاسناد 
عالي لها للإسراع في عملية تطوير الشركات على صعيد الاقتصاد 
. تسويق الكدمة العضصرفية. ان تسؤيق الخدمة المصرفية في الدول 
متقدمة يخضع الى كفاءة أداريه عالية حيث نجد ان الإدارة المصرفية على 
درجة عالية من التأهيل والتدريب وإتقان العمل المصرفي وقدرتها الفائقة 
حى استيعاب التطورات الفنية والعلمية والتكنولوجية وتوظيفها للخدمة 
عصرفية وتطويرها. 
د. التفرع في الخدمة المصرفية. لقد ادى استخدام الوسائل المتنوعة 
والامكانيات الفنية والادارية والعلمية والتكنولوجية التي تمتلكها الادارة من 
جهة والعفلية العلمية المتفتحة للإدارة المصرفية من جهة اخرى الى احداث 
تطور ات اتوعوة والى قفوع اقي «الحدية المصرفية في الدول النتقدمة 
ثانيا: تسويق الخدمة المصرفية في الدول النامية 

تمتاز تسويق الخدمة المصرفية في الدول النامية والعراق منها بالعديد 
من السمات الداتية والموضوعية فمنها ما يرتبط بالمصارف نفسها ومنها ما 
يرتبط بطبيعة الاقتصاد المتخلف والتخلف الاجتماعي والثقافي والعلمي 
وبالإمكان, اتعراض بعض السماتة العافة التسويق الحدمة المصرفية فى 
دول النامية ومنها: 
'. استخدام اساليب بدائية وغير متطورة. تعاني المصارف في الدول 
لنامية من أنها لا زالت وعلى الرغم من الأساليب العلمية والتكنولوجية 
التى تستخذعها مسنازظه» اادول المتقدمة إلا أن .مصعار قه الكول الكاسة 
لازالت: تستتخدة أساليبه بدافة فى الخنمات: المصير فية المقذسة أأكير سواء 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 








كانت مؤسسات مالية أخرى او شركات او أفراد فلا زالت الفجوة العلمة 
والتكنولوجية والفنية والإدارية كبيرة جدا بين الدول المتقدمة والدول النامةة” 








وهذا ادى بالنتيجة الى تخلف الأساليب والإبقاء على الأساليب البدائية ا > 
مواكبة المصارف في الدول النامية للتطورات الحاصلة في الدول المتقم 00ت 
وضعف اطلاعها على أخر ما توصل إليه العلم من ابتكارات في هم 023 © 
المجال. 3 
5. انخفاض مستوى الوعي المصرفي. ان العمل المصرفي هو احا ِ 
الانشطة او المفردات الاقتصادية والاجتماعية فهي جزء من حال عاء ة 4ك > 
البلدان النامية فطالما تعاني البلدان النامية من تخلف اقتصادي اجتماعي > ! 
ثقافي علمي تكنولوجي فهذا سينعكس سلبا على الوعي المصرفي لدء 2 © 
العاملين في المصارف والذين يتعاملون مع المصارف وضعف الوعي هد 22 > 
سينعكس سلبا على حجم ونوعية الخدمة المصرفية. ا 
؟. ضعف مستوى النشاط المصرفي. ان ضعف مستوى النشاط المعرفم 2 2 
ناجم عن ضعف النشاط الاقتصادي في البلدان النامية قد حصل فيها تطود 02ت 
ملموس ولكن ما يعاب عليه هو عدم مواكبة القطاع المصرفي في تلك 22 ©" 
البلدان للتطورات الحاصلة في تلك البلدان فهناك شكوى في ضعف 223 © 
الخدمات المضرفية المقدمة وبالتالى ضعف قدرتها على تطوير نفسة: لتك 
والمساهمة في تطوير الاقتصاد والقومي طالما انها جزء مهم وفاعل في 2 

0-3 


عملية التنمية الاقتصادية والاجتماعية وبذلك لم تستطع ان تطور خدماته 
محليا وبالتالي هي لم تستطع ان تنفذ في خدماتها إلى الأسواق المالية ' 
العالمية. 

. ضعف الإدارة المصرفية, تتميم. الإدازية المصرفية في. منعظم البلدان 
النامية بضعف الكفاءة وبضعف استيعابها للتطورات العلمية والفنيةَ 
والتكنولوجية والتدريب والتأهيل وهذا انعكس سلبا على كفاءة الإدار: 
وبالتالي قدرتها على تطوير الخدمات المصرفية لأنها قد لا تؤمن بالتطور 
اوانها تجهل عملية التطوير وفنون وقنوات التطوير وأهمية التطوير 


[1١١م‎ ١ ماظ‎ 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفيه 

نخدمات المصرفية وانعكاس ذلك على الاقتصاد القومي لذا نجد انها حبيسة 
نقوانين والإجراءات الروتينية في العمليات المصرفية. 

<. ضعف القدرة على التنوع في الخدمة المصرفية. إن ضعف الإدارة من 
دحية العلمية والتكنولوجية والفنية من جهة» وضعف الإمكانيات المتاحة 
نمصارف من تكنولوجيا ورؤوس أموال وتدريب وتأجيل وعدم وجود 
قر اتنسياك: متقاطلة لتظوور القدمناك: المصرقية هنذا كله العكس سلب علي 
ستخدام تلك الوسائل والإجراءات لتطوير الخدمات المصرفي. 
تانثا: تسويق الخدمة المصرفية في العراق 

يمكن القول بحق ان ما ينطبق على الدول النامية في مجال تسويق الخدمة 
مصرفية ينطبق على العراق بل يمكن الحكم من ان الخدمات المصرفية 

في العراق هي الأكثر سوء من بين الخدمات المصرفية فى الدول النامية 

دوقيل الحديث بيو بعص سمات الخدمة المصرفي فى العراق لاند مث 

لإشارة إلى البيئة الاقتصادية والاجتماعية والعلمية والثقافية في العراق 
طالميا ارخ ا له المالية و.كحمائيا .جرع من البيكة الاققضاذية العراقية 
وقد شهد الاقتصاد العراقى تدهور ملموس منذ منتصف الثمانينات يسبب 
حرب العراقية - الإيرانية واستنزافها للموارد المالية والبشرية» والحصار 
لاقتضصادق. الذدى استمر من عام برحتى الاحثلال عام 7 + ؟ وها 
نجم عنه من عدم تصدير النفط الذي يمثل الموارد المالية الرئيسي فى 
لحصول على العملات الصعبة؛ وما صدر منه لا يغطي إلا البطاقة 
نتموينية ويعض المستلزمات الضرورية وهذا انعكس بآثاره السلبية على 
لمصارف واحتياجاتهاء وكذلك فان الحصار التكنولوجي والعلمي والفنى 
والثقافي هو الأخر الذي أخر بالعراق اقتصاد ومجتمع وعلم وثقافة 
وسكاز شم 

وكل مفردات الحباأة و في العراق من خلق فجوة كبيرة جدا علمية تكنولوجية 
وفنية وثقافية فيما بين العراق والدول المتقدمة؛» لا بل هناك حتى فجوة 
كبيرة بين العراق والدول النامية ولا يمكن ردم هذه الفجوة الا بفترة زمنية 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


لست بالقصيرة مع توفر استراتيجية مناسبة لذلك مع توفر الامكانات المالية 
والفنية والعلمية اللازمة لتضيق الفجوة؛ أما الفترة منذ الاحتلال عام 7.٠57‏ 
25٠٠05‏ فهي فترة مظلمة جاءت لتدمير الأشياء التي لم يتم تدميرها من 
خلال الحصار الاقتصادي فتم نهب وتدمير معظم المنشآت وكان نصيب 
المصارف كبير جدا في عملية التهديم لما فيها من أموال وأجهزة وغير ذاك 
بالإضافة إلى تخريب البنية التحتية الماء الكهرباء المواصلات الطرق, 

ان رداءة البيئة الاقتصادية والاجتماعية والسياسية والعلمية الفنية 
والتكنولوجية في العراق قد انعكس سليا على عمل وأداء المصارف بما فيها 
الخدمة المصرفية؛ وبالا مكان استعراض بعض السمات للخدمة المصرفية 
في العراق وكالاتي: 

.١‏ لازالت معظم المصارف في العراق تستخدم أساليب وطرق بدائية وغير 
متطورة في العمليات المصرفية بشكل عام والخدمات المصرفية بشكل 
خاص. 

؟". انخفاض مستوى الوعي المصرفي لدى العاملين فى المصارف 
والمتعاملين معهم وضعف الفهم والإدراك لدور المصارف وخدماتها في 
النشاط الاقتصادي والاجتماعي والتطورات الحاصلة في العالم مما انعكس 

سلبا على تسويق الخدمة المصرفية. 

؟. ضيق مستوى النشاط المصرفي في العراق. عند مقارنة مستوى النشاط 

المصرفي في العراق مع النشاط المصرفي في الدول المتقدمة وحتى بعض 

البلدان النامية نجد ان دوره في العراق محدود جدا وهناك ضعف في قدرته 

على تعظيم خدماته وكانت النظرة سابقا وكان المصرف لخدمات مؤسسات 

الدولة فقط وهدا غير صحيح على الإطلاق؛: لذلك من الضروري جدا وعند 

الإصلاحات الاقتصادية مستقبلا يجب الاهتمام بالخدمة المصرفية باعتبار 

المصارف أداة لتنشيط وتفعيل الاقتصاد القومي. 

؟. تسويق الخدمة في العراق لازالت ضعيفة جدا وتعكس لنا ضعف كفاءة 

وضعف أمكانياتها المالية والفنية والعلمية والتكنولوجية وضعف التدريب 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 

.تهيل والانفتاح على التجارب المصرفية العالمية وما حصل من 
حورات عديدة في مجال الخدمة المصرفية كل هذا أدى إلى ضعف تسويق 
حدمة المصرفية في العراق. 
ف قلطا ققوة القارة المصرقية فى اراق طلى. امتفطام الرسائل 
تصراءات بوتقاح النصركة والتقنوارييية العامة لتظوون الخمة اأمصدرفية 
سييه ضبعق» الكفاءة الآدارية والإمكانيات: المتاحة. فى رؤوش أفوال 
تكنولوجية وتدريب وتأجيل وبحوث ودراسات وكل ما من شأنه إن يؤدي 
استخدام أخر ما توصل إليه العلم من وسائل لتطوير الخدمة المصرفية 
حرعها في العراق. 

ستنتج مما تقدم هناك ضعف كبير في تسويق الخدمة المصرفية بالعراق 
كل عام؛ وما يعزز ذلك هو الاستبيان المفتوح في الملحق رقم )١(‏ 
قاس والتدريه على آذك العائلين فى النصلارظه يحول الفساك 
مصرفية المقدمة للمتقاعدين فى العراق والتىي هي جزء من الخدمة 
بسر قيةاو سس هن ابي قوال العدمات اللسيرافية ر فالات : 

': استبيان الملحق رقم )١(‏ والخاص ما وراء العاملين فى المصارف 

خهرت نتائج الاستبيان بان هناك ضعف كبير في مستوى الخدمات 
مصرفية المقدمة للمتقاعدين يشكل خاص والخدمات العامة بشكل عام منها 
- يتعلق بأسباب ضعف الإدارة المصرفية وعدم كفاءتها وكذلك ضعف 
“مدكنيات المالية والفنية والتكنولوجية والفساد الإداري وضعف الروح 
معنوية والكفاءة العلمية وضعف الوعي الموجود لدى الزبائن وكذلك 
ععلين والبيروقراطية الموجودة وضعف الاعتماد على الأجهزة 
“يكترونية الحديتة والحاسوب المتطور وكذلك خدمات الانترنيت. 

لق اظهل الأسقيان إن هناك تصوىر لذى العافلية ضشععقه الكسمات 
حعحصرفية المقدمة للمتقاعدين وهذا ناتج عن جانبين هما: 
“ىل: يمثل الزبائن ويضمنهم المتقاعدين حيث يتصفوا بضعف الوعي 
عصرفي بطبيعة الخدمات المصرفية وكيفية التعامل مع مفرداتها بسبب 
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مشي المستوى الثقافي والعلمي. والفني والتكنولوجي» وضعف الاطلاء 
والتفاعل مع التجارب العالمية في هذا المجال. 

الثاني : يمثل العاملين في المصارف وضعف إمكانياتهم العلمية والفنية 
والتكنولوجية وضعف دورات التدريب والتأجيل وضعف الاطلاع عز 
البحوث والنشرات والدراسات العالمية في هذا المجال بالإضافة إلى ضعف 
رؤوس الأموال والأجهزة والمكائن والآلات الحديثة المستخدمة فى هذ 
المجال. 

". اظهر الاستبيان ان هناك العديد من المقترحات التي يمكن الأخذ بها 
لإحداث نقلة نوعية في مجال تحسين الخدمة المصرفية يأتي في أولها تغير 
الإدارات حيث ان الإدارة الحالية تتسم بضعف العلمية والروتينية وعدم 
التطور ومواكبة التطورات العالمية» بالإضافة الى ضعف فهمها واستيعابه 
لأهمية الخدمة المصرفية وانعكاسها على الاقتصاد القومي» وكذلك 
المقترحات الخاصة استيراد التكنولوجية الحديئة مثل القاصة المتنقلة 
والحاسبة الناطقة وغير ذلك من الأجهزة الاليكترونية الحديثة واعتماد 
الحاسوب المتطور وخدمات الانترنيت ومعالجة الفساد وتعظيم دور الأعلاه 
في التثفيف والتوعي للزبائن. 

ثانيا : استمارة الاستبيان مجلد رقم (؟) والخاصة بالمتقاعدين 

تشير الإحصائيات الرسمية الموثقة الى أن عقف المتفاعددن: قد بلع 
١ه‏ 5/ام) متقاعد حتى نهاية عام ٠٠١“”‏ البعض منهم لم يراجع 
المصارف لاستلام راتبه ألتقاعدي بسبب الإجراءات المعتمدة وبعد 
المصرف عن مكان سكنه من جهة وقلة الراتب ألتقاعدي من جهة أخرى: 
مقاروقد أركع هذا اتبحة. ليصل: الى ما قارب عليوث عتفاسد وثلك: فى تهاية 
عام ٠٠٠5‏ وحسب ما نشر من قيل دائرة التقاعد العام» ونحن لسنا يصدد 
مناقشة العدد زاد أم نقص وإنما بصدد الوقوف على واقع الخدمات 
المصرفية المقدمة لهم حيث ان عدد كبير من المتقاعدين هم من كبار السن 
والمرضى والذين يشكون من بعد المصارف المخصصة لهم عن مناطق 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


سكناهم وصعوية الوصول أليها بسبب الازدحام والظروف الأمنية وغير 
ننك ولأجل تفويم الخدمات المصرفية المقدمة فقد تم إعداد استمارة استبيان 
تحوي على )١7(‏ سؤال مفتوحا وزعت على عينة عشوائية من المتقاعدين 
رشملت )١5(‏ متقاعد من خلال الإجابات أتضح الآتي : 
- هناك ضعف في رضا المتقاعدين على الخدمة المصرفية المقدمة لهم 
- عدم وجود أماكن داخل المصرف لاستراحة المتقاعدين وبالاأخص منهم 
حبار السن والمرضى. 
د اشيعقه الهاملع الموظفين مع المتقاعدين. 
- ضعف التزام المتقاعدين بالمواعيد المحددة لاستلام الرواتب التقاعدية. 
مصارف للصعوبات والمشاكل التي تواجه المتقاعدين وعدم الاستماع 
- لقد أجمعت العينة على عدم التزام المصرف بالوقت المثبت لتوزيع 
- كذلك يشكو المتقاعدين عدم التزام المصرف بالإعلان عن التغير الذي 
يرا على مواعيد تسليم الرواتب. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


المبحث السابع : الاستنتاجات والتوصيات 
أولا: الاستنتاجات 
لقد توصل البحث الى العديد من الاستنتاجات منها الآتي: 
.١‏ تعاني المصارف العراقية من مشاكل كبيرة ومعقدة بسبب الظروف 
الاقتصادية والاجتماعية والسياسية وتدمير البنى التحتية وعدم مواكية 
التطورات العلمية والتكنولوجية في العالم. 
؟. هناك ضعف كبير في الوعي المصرفي سواء للعاملين في المصارف اء 
المتعاملين 0 المصارف. 
؟. هناك ضعف كبير في الكفاءة الإدارية حيت تشير الدراسة إلى ان 
ضعف الإدارة وعدم علميتها بسبب انخفاض الدورات والتدريب والتأهيل 
والانقطاع عن العالم المتقدم منذ عام ١953٠‏ وحتى ألان حال دون تطور 
الإدارات المصرفية مما انعكس سليا على الخدمة المصرفية. 
5. عدم اعتماد الأساليب العلمية وعدم الوعي المصرفي وعدم مواكية 
التطورات العالمية أدى إلى تدني الخدمة المصرفية. 
5. ضعف استخدام الأجهزة المتطورة كالحاسوب وشبكة الانترنيت وغير 
دلك بسبب الظروف التي مر ويمر بها العراق آدا إلى تخلف كبير في أداء 
المصيارف:و يلقي الخدمة المصرفية. 
5. البيروقراطية والروتين وضعف التدريب والتأهيل هو الأخر أدى إلى 
تدنى الخدمة المضيرفية المقدمة للمتقاعدين بشكل خاص والزبائن يشكل 
عام. 
. عدم التعاون والترابط العالمي في المجالات العلمية والبحثية والفنية أدى 
إلى تخلف أداء المصارف والخدمة المصصرفية. 





ااا 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
دنيا: التوصيات 
غخرض تطوير الخدمات المصرفية للمتقاعدين نقترح الاتي: 
'. الاعتماد على الكفاءات الإدارية لقيادة المصارف المالية لأنتها الحاقة 
تأكثر أهمية في عملية التطوير والتغير. 
'. ضرورة مواكبة التطورات العالمية في البحوث والدراسات والأجهزة 
لالكترونية والحاسبات وأتباع برامج الاتصالات العالمية وشبكة المعلومات 
". ضرورة التعاون المالي والمصرفي مع الشركات المالية والمصرفية 
سا0 خيراتهم والوقوف على اخر ما توصل اليه العلم في 
لمجال لتوظيفه في تحسين الخدمة المصرفية في العراق. 
ف شر ور التدفية على الأساليب العلمية المعتدة فى الخدمة: المضترفية 
عبر القنوات الصحيحة المعتمدة في هذا المجال. 

2 عاد يد برامج تدريب وتأهيل للعاملين فى المصارف وبما يضمن زيادة 
لكفاءة العلمية وتعزيز الروح المعنوية. 

. العمل على محاربة الفساد الإداري الذي أصبح ظاهرة في المصارف 
نعراقية. 
'. الفضاء على البيروقراطية ورفع كافة الحواجز والقيود. 
الى كتترووة توفير الاستزاعالت اللاوعة المصارف: هن الألت وعبات 
ورالحاسية الناطقة وغير ذلك, 
'. ضرورة تهيئة أماكن (مصاطب) للمتقاعدين من كبار السن والمرضى. 
.٠‏ إمكانية اعتماد كارتات المتفاعدين خاصة كبار السن والمرضى مع 
مكانية دراسة نظام جديد شانه إيصال الراتب التقاعدي إلى البيت. 
.١‏ توزيع المتقاعدين كلا حسب منطفقة سكناهم وعلى فروع المصرف 
لمنتشرة في المناطق. 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
المصادر 

الدراسات المصر فية الآاد قرب عمان كل ١9556‏ ف 

الققي: للطياعة و النشر » حابحة الموصل» .+ ...+ 

التجارية العراقية وإترها في نوعية الخدمق: رسالة حكتوراه مقدمة إلى كلبة 
الأدارة والأقتصاد جامعة بخذافه اذا ١354‏ 


|||////////1/ا/ا/ااااماااياا ا 


5. حمدء ناجي؛ مصدر سايق, 

5. الطائي؛ مد عبد الحسين» مصدر سابق. 

1 الساسو أثى.؛ زاهر عبد الحميدء د. عبد الرضا شفيقء المواجهات الحرجة 
في الخدمة المصرفية دراسة استطلاع لأراء عينة من الموظفين فى 
المصارف الحكومية؛ مجلة العلوم الاقتصادية؛ العدد "» سنة ١195‏ يغداد. 
7. نفس المصدر أعلاه. 

6. فائق مشعلء؛ د. رضأ صاحبء إدارة المصارف. سنة 5".٠.؟‏ 

5. البصريء عبد الرضا شفيق» مصدر سابق. 

٠‏ . السامرائي» زاهر عبد الحميد. 


ااام ممما ااام ااا 


١1‏ حمدءع ليقي مصدر سايق 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ملحق رقم )١(‏ 
شمر له أليَحْمْرْإَلرَحِيمِ 


ستبانة مفتوحة 
خي الموظف أختي الموظفة 
بيدف تفويم واقع الخدمة المصرفية المقدمة للمتقاعدين في العراق لتشخيص 
حلبيات ووضع المقترحات لمعالجتهاء وتعظيم الجوانب الايجابية وذلك 
تحسين هذه الخدمة خدمة لهذه الشريحة التي خدمت العراق» نرجوا 
تخضلكم بمليء الاستمارة للأغراض البحثية شاكرين تعاونكم معنا. 
أد. بلاسم جميل الدليمي 
مركز بحوث السوق/ جامعة بغداد 


'. ما هي ابرز المشاكل التي تواجه تسويق الخدمة المصرفية؟ 
؟. ما هي برأيك التطورات التي يجب إحداثها في نطاق تسويق الخدمة 
لمصرفية؟ 
؟. ما هي عوامل نجاح تسويق الخدمة المصرفية؟ 

؛:. ما هو برأيك ابرز متطلبات تسويق الخدمة المصرفية؟ 

د. هل تمتلك أفكار لتطوير العمل في مجال الخدمة المصرفية؟ 

". هل لديك مقترحات لعلاج الحالات التي تعرقل تسويق الخدمة 
. باسلوب ثاني غير الموجود في مصرفكم وحسب عملك؟ 

#. هل بامكانك تسويق الخدمة المصرفية في نطاق غير مصرفي؟ 
وبالعكس؟ 

:. ما هي برأيك تأثيرات الزبون؟ 

٠‏ هل تعتقد ان الخدمة المصرفية بشكل كفوء لدى مصرقكم؟ 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ملحق. رقم (؟) 
بش مالل ألَحْمٍإَليَحِيمِ 
جلث مقت هدة 
أخي المتقاعد أختي المتقاعدة 
بهدف تفويم واقع الخدمة المصرفية المقدمة اليكم لتشخيص السلبيات 
ووضع المقترحات المناسبة لمعالجتها وتعظيم الايجابيات لغرض تحسير 
هذه الخدمة؛» نرجوا تفضلكم بمليء الاستمارة للأغراض البحثية شاكرين 
تعاواتكع سعكا 
اد 
بلاسم جميل الدليمي 
مركز بحوث السوق/ جامعة بغداد 
ما هي ابرز المشاكل التي تواجهك إثناء استلامك الراتب التقاعدي؟ 
. ما هو تقييمك للخدمة المقدمة لك في المصسرف؟ 
. ما هي برايك التطورات التى يجب احدائها على نطاق تسويق الخدمة؟ 
كبن الف امشو سا ) فى المصرف؟ 
ليع تعتقد ان هناك ضعف في اداء العاملين في المصرف؟ 
1 تعتقد ان هناك ضعف اداء في نظام تسويق الخدمة لك؟ 
. إذا كانت هناك مشاكل أثناء استلام راتبك التقاعدي فهل تعتقد ان الزبائن 
يتحملون جزء منها أم العاملون؟ 
فرعا فى مقترحاكك لتطوير الخدمة المصترفية المقدسةاثق؟ 
1. أي مقترحات أخرى؟ 
.١‏ هل يقوم المصرف بالإعلان عن مواعيد محددة لتوزيع الرواتب إذا ما 
كان هناك تغير؟ 
.١١‏ هل يلتزم المصرف بالمواعيد المحددة من قبله لتوزيع الرواتب 
القاعدية؟ 


.١‏ هل هناك اية اختناقات او ازدحام عند استلام الراتب؟ 


ل بيجم جمس 


كلاحل 
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دراسات وابحاث فى جوده تسوبق الخدمات المصرفية 


عتقأاعدين؟ 


جدول رقم )١(‏ 
عدد المتقاعدين المدنيين في أجهزة الدولة للسنوات "٠٠١051١95526‏ 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


جدول رقم (5) 
عدد المتقاعدين المدنيين الذين منحوا المكافآت التقاعدية 


للسنوات بققاة إلى لاب ؟ 
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الفصل الرابع 
دور معايير كفاية رأس المال المصرفي 
على وفق مقررات بازل (١و١)‏ في 
المخاطرة الاثتمانية : دراسة حالة 





ااا ااا |||ااا 


أ 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


الفصل الرابع 
01 معايير كفاية رأس المال المصرفي على وفق مقررات بازل 
(١؟)‏ في المخاطرة الالتمانية : دراسة حالة * 


المستخلص 
تمثل. المصعارشه القجارية السحور الرئيس فى. تفويق نشقاط الاقتصاد 
طني وتنميته وتطويره: قو > ز أمن المال هامش الامان بالنسية 
خمو د عين ويعد خط الدفاع الواقي من المخاطر الد يتعرض لها العمل 
عصر في؛ وتعد متطليبات لجنة بازل وقاية ورقاية شمولية لأتقنلة 
عصرف لكل من المودعين والمقترضين والمصرف وهي تدعم الثقة فى 
اهل نت المصرف وتعالج أل تواسهلة عالية المخاطر. ومن أبرز هده 
عتطلبات هي كفاية رأس المال التي تهم ادارة المصرف والاجهزة الرقابية 
د لاشرافية المتمئلة يالينك المركزي وحماية المصارف النين. تشائي هن 
سطع الها الالراتي وغر تقاط حيري مهم مما يمشن منبظه في 


ولسوا الس ل وثأمين الرقبة السقس على علية الاقراض فر 

عصرف إلى آخر إلا انها تتفق يما بيني من حيث الاطار العام المكون 
محتوياتها. كت الدراسة الى ان معيار كفاية رأس المال لا يمكن 
حبيفه حاليا في مصرف الرافدين اذا ما أخذنا بنظر الاعتبار رأسماله 
نحالي 70 00 ملواي م ور رأس مال كليل جد ا ما طيقنا 
تعصر فا بحاحة 0 5" 5 الاثتمائي نهل فك من الشفافية والأفصا- 
ححسين درجة تصنيفه يبن المصارف ولدى وكالاات التصنيف الاكثمائئ. 
5 التوصيات فقفد أوصت الدراسة بتطوير سياسات واجراءات ادارة 





“حث مشترك مع الباحثة زهراء ناجي عبيد المالكى/ مقبول للنشر في مجلة دراسات محاسبية ومالية / 
دعية بغداد/ بالكتاب ١"المرقم‏ في 54/5/67 ١1١1م.‏ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


الاقراض التي تؤدي الى استقرار المصرف وتحمل المسؤولية اتج 
استراتيجيات مخاطر الاقراض ومتابعتها ومراقبتها ضمن معايير مستويات 
الكفاءة والفاعلية لتعظيم معدلات العوائد المعدلة حسب المخاطر المقبونة 
وحث المصرف على قياس كفاية رأس المال من خلال الاوزان الترجيحية 
للمخاطر وقياسه من خلال معايير قياس كفاية رأس المال بهدف التأكد ار 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المقدمة 

عد حظيت معايير كفاية رأس المال المصرفي بالاهتمام المتزايد» ولاسيما 
فى ظل ما شهده العالم من أزمات مالية ومصرفية ابتداء من سنة 2١5/57‏ 
وها تواتبه: على تلق الأزماته من آثار اقتصمادية سلبية تاتجة غح. أذمات 
مصرفية ومالية. وظل هذا الاهتمام يتزايد بصورة مطردة من قبل 
مؤسسات المصرفية والمالية والدولية ومن أبرزها لجنة بازل الدولية 
رقابة المصرفية التي سعت إلى أرساء أسس وقواعد رقابية من شأنها 
غيم هيكل النظام المالي العالمى» بهذف إقرار السلامة المصرقية لكاقة 
“طراف المرتبطة بالصناعة المصرفية» من بنوك مركزية ومساهمين 
ومودعين وإدارات مصر فية. 

ولدلك يعتبر موضوع الملاءة من المواضيع 'المهمة لكل من السلطات 
رقابية والبنولك على حد سواء كونها تمثل أهم عنصر من عناصر متانة 
رضع البنوك» وفي هذا الاطار فقد عملت السلطات الرقابية على تقديه 
مقّييس مختلفة للملاءة كان أبرزها معيار كفاية رأس المال الذي أقرته لجنة 
عرزل سنة ١18/8‏ والدي طبقه مايزيد على ٠٠١‏ دولة. وأن التطبيق العملى 
خلك المعيار خلال السنوات الماضية أفرز العديد من نقاط الضحف شه 
غعت لجنة يازل إلى إجراء تعديلات عليه وأق تراح معيار جديد لقياس 
علءة أصطلح على تسميته ب 235612. تتأثر السياسة الاقراضية 
زأصمال المصرف لوجود علاقة قانونية بين مقدار رأس المال الممتلك من 
حهه وحجم الفقرض الممنوح للشخص الواحد من جهة اخرى حيث هناك 
تباط بين الخسائر المحتملة التي قد يتعرض لها المصرف وبين راس 


8 


مان ود يستخدم رأس المال الممتلك كشساخر وافي يمنع تسرب الخسائر البو 
ودائع: وكلما زاد رأس المال زادت قابلية المصرف على تحمل الخسارة 
فة الى إن زيادة حجم رأس المال تمكن تمكن المصرف من اطالة امد قرضه؛ 
أ اليج الودائع عرضة للسحب بينما لا يتسشكقيه ( أشن المال الممتلاك 
كما يرقى المصارف قلما 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيةه 


الاطار العام البحث: (منهجية البحث) 
ًّ 1 2 الد َس 


تتمحور مشكلة البحث حول تحديد المقدار الكافئ من راس المال لمواجب. 


أي مخاطر قد تتعرض لها المصارف. وفي حالة عدم تتحقق ذلك؛ يتباد. 
التساؤل الآتي: ماهي معايير كفاية رأس المال وكيف يمكن قياسها؟ وم 
المخاطر التي يمكن أن تتعرض لها المصارف؟ والإجابة على ما سبق : 
يتأتى. إلا من .خلال تضافر كل الجهود للأطراف ذات الاهتمام العم 
المصرفي. وعلى المصارف العراقية الخروج من النمط التقليدي الذم 
عكفت عليه» وهو استقطاب الودائع وجذبها وأعاده إقراضها لتموي 
العمليات المالية قصيرة الأمد مع تمويل بعض الاستثمارات متوسطة الأمد: 
والانخراط في النظام العالمي الجديد بحيث تهيئ نفسها وان تكور 
بالجاهزية الكاملة للانفتاح على الخارج والعمل وفقأ للمعايير الدولية في 
المجال المصرفي. وهذا لن يتأتى إلا اذا أدركت المصارف العراقية أهمدة 
وطبيعة العلاقة بين معايير كفاية رأس المال المصرفي وحجم المخاطر 
المصرفية الناتجة عن الأنشطة والفعاليات المختلفة لتلك المصارف؛ وم 
يترتب على ذلك من تحقيق عوائد تتلاءم مع تلك المخاطر ومن اهم انوا- 
هده المخاطر هي المخاطرة الائتمانية والتي يقصد بها احتمال عدم التزاء 
المقترض بتسديد مبلغ القرض في تاريخ استحقاقه. فالدور الأساسي لرأمر 
الملل في تحقيق الأمان لأموال المودعين» يتمثل في وقاية المصارف مد 
تحمل مخاطر يمكن أن تتسرب إلى تلك الأموال. 
أهمية البحتث 

تنبع أهمية البحث المعرفية في دراسة ماهية كفاية رأس المال» ومعايير 
قياسها في العمل المصرفي والمداخل التي من شأنها معالجة المخاطر 
المصرفية؛ لضمان السلامة المصرفية؛ وتتجسد اهمية البحث التطبيقية في 
قياس معايير كفاية رأس المال على وفق مقررات بازل »١(‏ ؟) في الحد 
من مخاطر منح القروض في مصرف الرافدين (الادارة العامة). فضلا عر 
دراسة وتحليل التقارير السنوية والميزانية العمومية للسنوات 7٠١7١‏ - 
الصادرة عن مصرف الرافدين في العراق. فضلا عن التأكيد علي 
ربط كفاية راس المال المصرفي بدرجة المخاطرة التي تتضمنها أنشطة 
المسارق: 1 ْ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


غالعمل المصرفي الحديت بات محاطأ بالكثير من المخاطر جراء تنوع 
رتطور الأعمال والأنشطة المصرفية وتطور التكنولوجيا وتوسع وتيرة 
نعولمة والتحرر المالي؛ لذا تسعى المصارف إلى تطوير استراتيجيتها 
وتقنياتها وأساليبها في مجال إدارة المخاطرء حتى تتمكن من تحويل 
تحديات المالية التي تؤثر في السلامة المصرفية إلى فرص مالية مربحة 
هداف البحث 

بعى البحث الى تحقيق الهدفين الاتيين: 

- تحليل مؤشرات بازل الخاصة بمتطلبات رأس المال والتي من ضمنها 
عوجودات المرجحة بالمخاطر الائتمانية (داخل الميزانية) وهي ما يتناولها 


اسيل 


"- تحليل المؤشرات الخاصة بمعايير قياس كفاية رأس المال المصرفي. 
نمصرف مجال البحث 

دسس مصرف الرافدين بموجب القانون رقم (؟؟) في ١541/5/١5‏ 
خَ أسمال مدفوع قدره (20) الف دينار وجاء تأسيسه نتيجة الحاجة 
عصرف وطني يقوم بأعمال الصيرفة التجارية وكان اول مؤسسة نقدية 
عراقية تمارس اعمال الصيرفة التجارية بمختلف اشكالها وعمل الى جانب 
عحارف كبيرة كالمصرف البريطاني للشرق الاوسط والمصرف العثمانى 
دغيره من المصارف قادى اداءأ جيدأ في هذا المجال» إذ تمكن منذ البداية 
من إحراز ثقة المواطنين واجتذاب جزء لا يستهان به من العمليات 
“نتمانية وخاض منافسة مع البنوك المشار إليها لتحقيق هذا الامر. وتمت 
دِدة رأسماله لعدة مرات حتى وصل الى (55) مليار دينار عراقي في 
نة 5008. ولدى المصرف )١72١(‏ فرعا داخل العراق منها (17) فرعا 
ني العاصمة بغداد و )١١١(‏ فرع في محافظات العراق الاخرى إضافة الى 
) فروع خارج العراق (النشرة الاحصائية السنوية الصادرة من البنك 
نمركزي العراقي لسنة ٠١5١‏ ؟) اما حذوذ البحث: المكانية والمائية فتمتلت 


202 العامة المصسرف الرافدين وللمدة ١‏ قد 75 ممه االو ا 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الاطار النظرى للبحث 

ماهية كفاية رأس المال ومعايير قياسها 

-١‏ تعريف كفاية رأس المال 

يقصد بكفاية رأس المال: مقدار رأس المال الذي يكون كافيأ لامتصاص 
الخسائر التي تحدث عن التسليف والاستثمار والأعمال الفرعية الأخرى 
التي تقوم بها المصارف - أي باختصار: امتصاص مخاطر توظيف 
الأموال - فضلا عن السماح للمصرف بالاستمرار في عمله وعلى ذاك 
فرأس المال يجب ان يكون كافيأ لكي يوفر الأمان والطمأنينة للمودعين مز 
ناحية» وللسلطات الرقابية من ناحية أخرىء ولكي يقدم القروض» ويستثمر 
الأموال ويوفر الخدمات المالية. (المخلافي» 25٠١54‏ 5) إن خصوصية 
العمل المصرفي وسماته المرتبطة بأطراف متعددة ومتعارضة في الوقت 
سف ترز أصية كذفاية , امن اتمال العسور في اكلك. الأطو اق قادار 1 
المصرف يهمها كفاية رأس المال بهدف جذب المودعين والمقترضير 
والمستثمرين» في حين يهتم المودعون بقوة المصرف وملاءته لحماية 
ودائعهم من خلال نظرتهم الى رأس المال والاحتياطات مقارنة بحجه 
الودائع» أما البنك المركزي فيهتم بكفاية رأس المال حتى لا يصل المصرف 
إلى حالة عدم الملاءة وذلك بهدف المحافظة على أموال المودعيز 
والمساهمين» وعليه فإن الاهتمام بكفاية رأس المال المصرفي أصبح مر 
أبرز القفضايا المعاصرة؛ اد بدأ مفهوم كفاية رأس المال ومعاييره يحظى 
بأهمية متزايدة في ظل 
التعطوىر انه الماتحة القى قتبودها البراق العشدة وذلف لأ السلا 
المصرفي يتعرض (فيما يتعلق بطبيعة مصادر أمواله واستخداماتها) إلى 
العديد من المخاطر التي قد تنشأ عن عوامل داخلية وترتيط بنشاط 
المصرف وإداراته» أو عن عوامل خارجية تنتج عن تغيير الظروف التي 
يعمل المصرف في ظلها. ٠‏ 

” ١١ معيار كفاية رأس المال في أطار بازل‎ -١ 

أن لجنة بازل تتضمن مجموعات عمل ولجان فرعية تتولى دراسة 
القضايا المتعلقة بكفاية رأس المال المصرفيء وإدارة المخاطر التي تواجه 
المصارف» وإجراءات الرقابة الداخلية» وغيرها من القضايا التي ته 
القطاع المالي والمصرفي. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


عد ارت #إقتسيت ت لجنة بازل المفترحات الجديدة في حزيران عام ١1153‏ ثم 

اصدار ورقة صمت الاطار النظري للمقترحات الجديدة كي كانون الدانيي 
عد 551 وأكينت اللجنة في 2٠٠7/1/٠١‏ مراحل النقاش للمقترحات 
نخاصة بالمعيار الجديد لكفاية رأس المال. ركزت اللجنة في اجتماعاتها 
على عدة قضايا مهمة منها ما يأتي:- 
'- استخدام نظام جديد للتصنيف الداخلي يطلق عليه متحنى الاوزان 
نمرجحة للمخاطر كى يعكس بدقة درجة المخاطر التي تتعرض لها 
ا شو مواد ١‏ واللاخد بلكظز الاعتيار 1 حبر المتبقية من أجال 
متقدمةأفي التصنيف الداخلي 57 2001 سا2 ). 
5- وذ | الاطار الجديد المرونة ن: نخ . االتعاقلك. كك آذ أس المال 

ذل احقي أبن 9 سي حي تالت 
حيث يسمح لكل مصرف بتحديده ليتناسب اجمالي مخاطرته مع أجمالي 
موجواته وليتواقق مع أساليب: التقويم المختلفة 
1 فو ايه النظام المعياري لتطبيق المخاطر من حاتف وحالا نتن التقويم 
ل ولو الدي تستخدمه المصار ف على نطاق وأسع ه في العالم 
*- وجود المرونة الكافية يوه الاطار المقترح عرد تفدير المصارف 
مخاطرها يحيث يسمح لها باستخدام ١‏ أساليب التصنيف الداخلي اذا ما 
ف الس الداخلية الكورية وإتقليك ن الفجوة : بين حجم رأس 4 

ن لفسال الأساسي 6 2002 0 

-- تحقبة قَ سلامة النظام العصيرفى فن. خدال انضباط السوق وتشكيل بيئة 
براعر فيها الإفصاح والشفافية والقدرة على توفير البيانات وحسن إدارة 
عمليات المصر فية. 
'- استخدام المعيار الداخلي لكونه أكثر ملاءمة للمصارف اذا انه يضم 
سلطات الرقابية الداخلية مع عدم تهميش دور المؤسسات الدولية في التقويم 

نخاريجي اذ تكون هذه المؤسسات بمثابة الادارة الرقابية الخارجية على 
ع أعمية مخاطر العمليات عند حساب معيار كفاية رأص المال بوصفها 
عنصر الاساس لذي يكو على اسالمه االعماني مع شب ورة لواقر سر اا 
خمة القياس الذئ , يتبعها المصرف والادارة (فريلاند: آ.5: : 5) 


١ . هج‎ 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


وقد حددت مقررات لجنة بازل ( )١‏ نسبة ( 064) ككد أقتى ذر أن 


الممتلك :الى سجموع حماقي البويدوداتة الخطرة المريمحة ذاخل 0 


وخارجها وعبرت عنها بالمعادلة الاتية: ( عبد العر هر د 1ه ره 6 
معيار كفاية رأس المال - 

إجمالي رأس المال (الشريحة الاولى + الشريحة الثانية) 

الموجودات المرجحة باوزان المخاطرة الائنتمانية داخل وخارج العيز'ائية ١‏ 
+ مخاطر السوق + مخاطر التشغيل 

اما المعادلة المعدلة لاغراض البحث فهي: 

معيار كفاية رأس المال - 

مجموع رأس المال ( الاسايييى د المساند) 

مجموع الموجودات المرجحة بالمخاطرة الائتمانية داخل الميز أنيئة0/ 
لجنة بازل (١و‏ ؟): من منظور تاريخي واهدافها 

تشكلت لجنة بازل في نهاية سنة ١9/8/‏ في مدينة (بازل) وتقع شمال 
سويسرا على نهر الراين وتعد مرفأ ومركزاً صناعياً" من مجموع الدول 
الضتاعية الحشس وهي الولآبات: النتحدة الاسرركيةة» كتداه المملكة المتهدي 
فر نسماء ايطالياء هولنداء السوريت, سويسر _أء اليابان» بالإضافة 9 لكسمبرج 
واطلق على اللجنة مسميات ثلاثة هي لجنة بال نسبة الى مكان انعقادها 
بمدينة بال الفرنسية وميحابيط اوسطيات بالانكليزية» أو لجنة 
كوك نسبة الى رئيسها (هشير ينك اتكلتى! المركزي) وذلك تحت اشراف 
بنك التسويات الدولية (4ع م5116 [1612236022م1 02 عامجة8) والذي 
هو عبارة عن منظمة دولية تنظم وترعى التعاون النقدي والمالي وتقدم 
خدماتها للبنوك المركزية لدول العالم ويقدم هذا البنك خدماته من خلال 
الندوات والمؤتمرات والبحوث الاقتصادية والنقدية وقد كان الباعث لتأسيس 
اللجنة هو تفاقم ازمة المديونية الخارجية لدول العالم الثالث وازدياد حجه 
ونسبة الديون المشكوك في تحصيلها وتعثر بعض المصارف وانتشار 
فروع المصارف خارج الدولة الام» فضلا عن المنافسة القوية التي خلفتها 
المصارف اليابانية ازاء المصارف الغربية نتيجة لتدنى رؤوس اموالها 
وكان ذلك في سنة 5/8/8 ١م.‏ ْ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيةه 


وفي ظل هذه المخاطر بدأ البحث عن آليات لمواجهة هذه المخاطر وايجاد 
فكر مظتتوك وين البنوك السركزية فئ: دول 'العالم المكتلقة يقوع .على التنسيق 
بين السلطات الرقابية للتقليل من المخاطر التى تتعرض لها المصارف. 
(خليل» ١591‏ 65), 

والمالية والدولية (صندوق النقد الدولي» البنلك الدولي» بنك التسويات) 
والدول العشر الكبرى لم تقف مكتوفة الايدي حيال تلك الازمات وانما 
تصساز عقت لتبنى تسار ع خظي: العولمة الاقتصادية والمالية وتشجعيها لذللك 
محاور هي:- 

'- تقوية القطاع المالي والمصرفى من خلال اصدار لجنة بازل للرقابة 
عؤذشّرات 215 /ام: ) المتعلقة بكفاية راس المال وجودة الموجودات 
وجودة الآادارة والايرادات والسيولة والحساسية للمخاطر. 

'- الشفافية والافصاح التي تلعب دوراً كبيرأ في انضباط السوق. 
شاهد/ ٠١‏ 54 65 5) 

”- الاهتمام بقضايا تحرير رأس المال من خلال فتح الاسواق المالية 
ول ولاسيما الدول النامية واشرالك القطاع الخاص 0 ملع كدورث 
ازمات المالية. (النشرة الاقتصادبة/ ١‏ 4 15 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
"-” اهداف اتفاقية بازل ١و"‏ 

| اهداف اتفاقية بازل / او " 

ظ أهداف اتداكيه ا 2 | اهداف أتفاقية يه بازد/" _ 





الدولي وخاصة بعد تفاقم ازمة المالى وخاصة بعد قفاق ازمة 
| المديونية الخارجبية لدول العالم | المديونية فاتخذت اللجنة اجراءات 
الثالث» فقد توسعت الممباز قله كثر ا عديدة ماله اسقط تيون إلى لستيدسنا 
في تفديم قروضها لدول العالم التالث؛» | بخصومات عالية. وتكوين اطار 
مما اضعف مراكزها المالية الى حد | شامل لتقدير درجة المخاطرة 
كبو لمراكز المصارف ونشاطها. 
ازالة مصدر مهم للمنافسة غير | ازالة مصدر مهم للمنافسة غير 
القفافلة يع المسارف والدافكة من ١‏ العافلة وين التنصازفه ب النافقة مد 
الفروقات في المتطلبات الرقابية | الفروقات في المتطلبات الرقابية 
| الوطنية بشأن رأس المال المصرفي. | الوطنية بشأنب رأس المال 
تحسين الاساليب الفنية على اعمال المصرفي. وازالة الفروق في 
| المصارق: وتسهيل تباذل المعلوماتث | المتظلبات الرقابية يشان و أس. المال 
حول تلك الاساليب بين السلطات | المصرفى 
النقدية العمل على ايجاد أليات للتكيف مع 
| لعل على ايجاد آليات للتكيف مع | التغيرات المصرفية العالمية وفى 
التغيرات المصرفية العالمية والتى | مقدمتها العولمة المالية. والتركيز 
|تنبع من التحرر المالي وتحرير | على المصارف الناشطة دوليأ 
| الاسواق النقدية من المصارف بما فى التشريعات واللوائح والمعوقات 
اخلك التشريعات. واللوائح والسعوقات | التي شحد من اماع وفعميق التشائز 
التي تحد من اتساع وتعميق النشاط | المصسرفي للمصارف عبر انحاء 
العضنز في للمصارف عبر انحاءع العالم فى ظل التكنلوجيا. تحسين 
العللم كي كلق اشره التكنولوجية | الاساليب الفتية للرقاية .على اعمال 
والمعرفية (حماد/؟١٠٠5:‏ 5؟١)‏ المصارف وتسهيل عملية تداول. 
وي حول تلك الاساليب بين 
السلطات النقدية المختلفة (بوا 
عبدلي/؛ :٠٠٠١‏ 1 (حماد/"” :٠٠٠١‏ نا 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


دعائم الاساسية لمقررات اتفاقية بازل/؟ 
تترحت لجنة بازل/75 ثلاثة دعائم اساسية لتحقيق اهداف اللجنة وهذه 
دعائم كالانيى) 
١ت‏ الحد الادذي لمتطلبات رأس المال لقد قررت لجنة بازل/؟ مقررات 
جنة بازل/؟ اتجهت نحو قياس المخاطر التي تتضمنها الموجودات 
نمرجحة بالمخاطرة: لذلك فأن المقام في نسبة الحد الادنى لمجموع رأس 
لمال ويتكون من ثلاثة اجزاءء المخاطر الائتمانية» المخاطر التشغيلية 
ومخاطر السوق. والعنصر الثاني» فهو التعريف الموحد لرأس المال 
نرقابي اما طريقة قياس الحد الادنى لرأس المال من خلال مجموع كل 
لموجودات المرجحة بالمخاطر الائتمانية يضاف اليها )90١7,5(‏ مجموع 
مخصصات رأس المال لمواجهة كل من مخاطر السوق والمخاطر 
لتشغيلية. (المخلافي/؟ :٠٠١‏ 65). 
"- عملية المراجعة الاشرافية تسعى هذه الدعامة الى تقييم مباشر لاعمال 
مصرف الداخلية والتي يمكن من خلالها تقرير مدى كفاية رأس مالهاء 
وذلك من خلال التقويم الشامل لمخاطرهاء وتجري هذه العملية عن طريق 
يجاد حوار أكثر فاعيلة بين المصارف والمشرفين عليها والتحديد السريع 
رالفعال لاوجه المخاطر ومن ثم ايجاد الاجراءات السريعة والحاسمة 
تقليل هذه المخاطر واعادة رأس المال الى وضعه السليم وتقوم هذه 
لعملية على مجموعة من القواعد الاساسية كالشفافية الاشرافية 
والمساءلة.(3 [ - 30,2001 مق للكلصة 8 جه عع تممه أع5ة8) . ' 
"- انضباط السوق تؤكد اللجنة ان اهمية انضباط السوق لتدعيم رقابة رأس 
عمال ويجري ذلك من خلال الافصاح عن المعلومات والبيانات الاحصائية 
حي تخص المصارف المختلفة ونشرها وتداولها. 


-2001:1, 6151502م511 ع ملعلصة 8 جره عع)] 1 منترزمه 2561 28 : جره 666 أزتززه 
دعن روت 1ك ولف أوزمزة| 
4 لتدعيم رقابة رأس المال وبجرى دلك: من خلال الافصاح عن 


اللا امنا 


1 7 077777177777717 ا 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


ان هذه الدعائم الاساسية مقررة في لجنة بازل /؟ وكما في الشكل .)١(‏ شض 


شكل )١(‏ الدعائم الاساسية لمقررات لجنة بازل/؟ 


المخاطر الاخرى 
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الدعامة (”)/ او الدعامة (؟) 


اء235 0زمعع م لهأاصةن) اع5ة8 تترعل8 زعم 2004:9751 -تطقطح[ نحطم , 


)ا ا ١١#‏ #ااا ااا 


؟ + الأو اك الترجيحية لدرجة مخاطر الموجودات(المخلافى ٠٠١54‏ , ؟// 
يختلف الوزن الترجيحي باختلاف الموجود من جهة؛ وباختلاف الملتز- 
بالموجود أي المدين من جهة أخرىء لذا تم تصنيف الموجودات بناء عل 
مخاطر الالتزام بالتسديد ومخاطر التحويل من الدول؛ وقد تم اعطاء هذ. 
المخاطر أوزانا ترجيحية مختلفة هي (صفر2, 9065٠ ,90٠7١ ,96٠١‏ 
٠0)]إ‏ إذ تعطي طريقة أوزان المخاطرة اسسأ عادلة بين المصارف على 


||ااا 
| 


ا ||| 


||||||||||||||||||||||||||||| ||| ااا ااا 


اختلاف الانظمة المصرفية التابعة لهاء علاوة على أنها تشجع المصارف 3 
على اعكلدات موجودات وحسابات نظامية قليلة المخاطرة. البنود داخل ُ 
الميزانية تمثل محور البحث. 


|| 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


نبنود داخل الميزانية 1م512 2313206 - 02) 
-'١‏ موجودات درجة مخاطرتها صفر 90 
ل النقد 8 الصندوق والدهب 
االنطلوي نون .ادكو ماخ البو كؤية , المضية ظه البو كذ ية والعيلة السحادة 
رتسدد بالعملة المحلية. والمطلوبات من الحكومات المركزية لدول التعاون 
نتصادي والتنمية أو مصارقها الدولية. 
المطلوبات المعززة بتأمينات نقدية أو بالأوراق المالية للحكومات 
تعركزية لين دول 710):[() أو مضمو نه من قيل حكواهات هذه الدول؛ 
ريمكن اعتبار المطلوبات من جهات أخرى وبكفالة الحكومة المركزية 
وكذلك المطلوبات المضمونة بأوراق مالية حكومية من ضمن المطلوبات 
مدكورة. 
ات موجودات درجة مخاطرتها ٠١‏ 00 
المطلوبات من بنوك التنمية الدولية او المطلوبات المكفولة أو المضمونة 
نصستدأات سدم ع هده 6 ع 3 التنمية اعوبها والببد لدولي. 
الأتحاذ ا اليوه و الرقاف الأمريكي للاستثمار .ا 
: ه المطلوبات من ينوك مؤسسة في دول (0201 أو الديون المكفولة منها. 
٠‏ المطلوبات من بنوك مؤسسة في بلدان خارج دول 08017 والتي لها 
حتحقاقات لا تزيد على سنك أو فقروض لا تزيد استحقاقاتها لي سنة 
ومكفولة من دول خارج (0201. 
ه المطلويات من مؤسسات القطاع العام غير المحلية فى (01:0[1). 
ل يدود نقدية شي مراحل التحصيل. 
[لليس بوب ويسم م م 
ب جا برجة مخاطرتها 0غ 
0801 باستحقاقات متبقية تزيد على السنة الواحدة. والمطلوبات من 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الحكومات المركزية خارج [:)() (مالم تكن مقومة بالعملة الف 
وتسدد بها) 

5 المباني والمعدات و لاقو ارتت والموجودات الثايتة الأشوردى 

3 العقارات والاستثمارات الأيهو قفن :* ويقصد بالعقارات: تلك التبين َ 


3 


ملكيتها للمصرف وفاء لديون مستحقة على عملائه. نما قيما يت 
بالاستثمارات الاخرى في الأسهم فقد تم طرح المخصص المحد أموابية 
الانخفاض : قبن قيمة الأسهم ودللك من اضيا الاستثمارات 

5 الأدوات المالية الضاكرة .عن بنوك أخرى (مالم بة يتم تنزيلها من راس 
المال). 

َِ الموجودات الأخرى. 

إدارة مخاطر القروض 

تعد القروض أحدى الموارد التي يعتمد عليها التصرف» في العصول عل 

ايراداته» وهي تمثل الجانب الأكبر من استخداماته» لذلك يتطلب م 
المصرف اتباح أاجراءات وسياسات سليمة لإعادة تلاك الاموال المقرضة 
وبأقل تكلفة أن الادارة الناحجحة 5-2-6 السبيل والوسائل الدين من شائي 
الحفاظ على اموال المصرف وذلك من خلال اتقان عملية المنح والتحصيل 
أنواع الفأروضص الممنوحة 

تقوم المصارف بمنح انواع مختلفة من القروض متمئثلة بالاتي: قروضر 
من حيث المدة وفروض من حيث نوع الضمان وقروض من حيت 
القطاعات الاقتصادية. .وهى تعد.من أكثر أنواع القروض اتتشار]ً. 

القروض من حيث المدة: 

ا القروطن اسعيرة الأجلٌ به الفرويش رين الأول 

القروض من حيث نوع الضمان: 00 
بع النساك الوسيلة التى تعطلى العسصوف تميقا كة مخاظر حدنى السقاف 
لذ اأقة ساعد العسويف على استلاع سشركدفي القروظن عقدما يعجز الزيرن 
عن سداأده؛ وتقسم عب ريسم في هذا النوع الى قسمين رئيسين. أ- القروض 
من غير ضماناتح2 ب- القروض المضمونة 


||| اويايايةياي0ياياياي6ي6ي6اي0ا06060صضصاصضاطجببدرداناسسسسسه 
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لتمويل موسمي 


١‏ ْ آى دسق إل د ظ 








لشراء الآلات أو الاضافات 
مصدر السداد الارباح 






تمويل شبه دائم 
مصدر السداد موجودات المشروع 





حخصدر( سمير الشاهد/؟ "٠.٠‏ ل" 


نخّروض من حيث القطاعات الاقتصادية 


عكن تفسيم الفروض من حيث القطاعات الاقتصادية المقترضة الى عدة 


تع اع 


ا 


- القروض العقارية ب- القروض الصناعية ج- القروض الزراعية 


وآ 


- 


52 السياسهة الاقراضية 


هي تلك السياسة التي ترسمها الادارة العليا للمصرف والمتمثلة فى مجلس 


رة المصرف. والتيع يتقرر فيها محجالات استخدام الاموال. ضمن القواعد 
سس الموضوعة؛» ويجب ان تكون هذه السياسة مكتوبة» لان تدوين 

سياسة يؤدي الى سهولة ايصال المعلومات ودقتها الى المسؤولين عن 
حجم القروض ونوعيتها والشروط الواجب مراعاتها عند منح القروضء» 

: كتابة السياسة يؤدي وم زيادة توثيق المعلومات والبيانات المتعلقة 
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الإقرا.مكاردة بالسينات الأفرابية التخرية: وتسم ببياسة الازاض 
5 سلامة القروض الي يمتحها المصرف 

3 ل تنمية انشطة المصسرف وتحقيق عائد مرضى 

© تأمين الرقابة المستمرة على عملية الاقراض فى كافة مراحلها 

؛- أن السياسات الاقراضية على الرغم من تباينها من مصرف إلى اخر 
إلا إنها تتفق قيما ينها من حيث الاظان العام المكون لمحتوياتينا. 

؟-/ أنواع المخاطر حسب مقررا؛ ت يازل 

إن اللجنة ركزت على المخاطر الائتمانية متمثلة بنكول الطرف المقايل 
(المدين) بإرجاع الدين» وهناك مخاطر أخرى تطرقت لها اللجنة» كمخاطر 
السيولة. ومخاطر الاستتمار. ومخاطر سعر الفائدةٌ» ومخاطر سعر الصرف 
ووضعت اوزان مكدر الخاصة بها. (بدران: ١5+‏ 6586 وقد 
درست اللجنة اوزان اضافية لتعكس مخاطر الاستثمارء وأن اللجنة ترى از 
بإمكان السلطات رايا ان تخصص:- وزن صفر 995 أو اوزان متدينة 
للمطلوبات الحكومية المحلية» ووزن 90٠١‏ للمطلوبات التي مدتها تقل عد 
سنة) و 0 لما يستحق بعد سنة (علي: 8ج وك ا 


ع 


المصرف أن 8-0 عليها لان عدم وجود سيولة كافية يؤدي الى أنعداد 
المنافسين وتتمثل مخاطر السيولة ولذلك سيتم التأكيد على المخاطر 
الائتمانية وسوف نتناولها بشكل مفصل وكالاتى:- 

-١‏ المخاطر الانتمانية:- 

تعرف المخاطر الائتمانية بآنها المخاطرة الناجمة عن عدم تسديد كل او 
الميرمة. تعتبر هذه المخاطر اكثر انواع المخاطر مخاطرة تواجهه 
فيق الربويق يالوقاء بلتزامكه اليفك المتلسيه وإشقل المكاطن بحوالي 
001 مس مجمو م المخاطر (حشاد/ . + 5 * 6 1) أن وجود أدارة اقراض 


قوية فى و بالنسد 2 الي أستقر ار المصرف ويتحمل مجلس ادازة 


١1 


|||||||||| )ااا 


))|))||)||||||||| 


ا ال #ك 
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عصرف المسؤولية على استراتيجيات مخاطر الاقراض وعلى مراجعتها 
ركدلك على سياسات الاقراض فى. المصرف ولابد من تطوير السياسات 
والاتدر لواش لقع أذارع أثو اشر فاعلة. إن التعريف الأكثر بساطة 
مقامر الائتمان هو احتمالية عدم قدرة المقترض أو الطرف اق لدى 
سنك على سداد التزاماته وبحسب البنود المتفق عليها. وهنا يأتى دور إدارة 
مخاطر الائتمان في إبقاء التعرض للمخاطر الائتمانية ضمن معابيير 
اتويات ادك لظم عحدلات العواتك المعدلة سه النقاظر القيرلة 
عتبر القروض من اكبر مصادر مخاطر الائتمان والأكثر وضوحا التي 
حعرض لها معظم البنوك؛ ومع ذلك فهناك مصادر أخرى لمخاطر الائتمان 
دجمة من جميع الأنشطة والموجودة في سجل محفظة الاوراق بغرض 
اعتثمار وسجل محفظة الأوراق المالية بيغرض التداول أو الاتجار ذاخل 
.خارج الميزانية. 
تعرض البنوك لمخاطر ائتمان (أو مخاطر الطرف الأخر) بصورة متزايدة 
-جمة من العديد من الأدوات المالية الأخرى غير القروض مثل كمبيالات 
خول والانتربنك (التمويل بين البنوك) وتمويل التجارة وصفقات تبادل 
عملات والمستقبليات والمقايضات والسندات والأسهم وخيارات البيع 
. شراء وتمديد الالتزامات والضمانات وتسوية المعاملات. (حشاد: 
-٠5ء‏ ه5146) 
خوامل التي تسهم في تحقية ق المخاطر الائتمانبة: 
فافع لكي 
- ضبعف إدارة الائتمان أو الاستثمار بالمصرف سواء لعدم الخبرة أو 
لعدم التدريب الكافي. 
- عدم وجود سياسة ائتمانية رشيدة 
د صشبعف سباسة التسعير 
- ضعف إجراءات متابعة المخاطر والرقاية عليها. 
1 عوامل خارحية: 
- تغيرات في الاوضاع الاقتصادية؛: كاتجاه الاقتصاد نحو الركود أو 
الكساد أو حدوث انهيار غير متوقع في أسواق المال. 
تغيرات في حركة السوق يترتب عليها أثار سلبية على المقترضين. 
( عبد اللمع 1 »6 5غ 7 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


ويمكن للمصرف أن يقلل آثار المخاطرة الالقمالية من خلال حبذ جب 
لسر بحة ١‏ ومن - تقدير المخاطرة الاتسلاية عر عدت القحسر الدقية 


لمكونات محفظة القروض (الشماع: :5٠٠١٠54‏ ). وستكون المخاطر: 


الأنتماتية اأعلى اذا سااؤادت قيمة القروصض متوسطة الترعية .ولكقن الى 3ك 
ستكون اعلى ايضا. وبذلك تتجه العوائد الى ان تكون اقل إذ ما أخت. 
المصرف تخفيض مخاطرته الائتمانية من خلال الاحتفاظ بنسبة اصغر مر 
موجوداته في صنف القروض متوسطة النوعية (1,1994:68[عمممع1آ 
ويمكن للمصسرف أمككما أن يحمي نفسه من الخسائر الخاصة بالقروض عر 
طريق جمع وتحليل المعلومات الائتمانية للمقترض وعن طريق التنوب 
الجيد فتنويع القروض بحسب شرائحها قطاعيأ وجغرافيأً يحمي المصرف 
من تكدس المخاطرة (002265802 121512) 

"- مخاطر السوق: 

ويفصد بها المخاطرة التي تتعرض لها الارباح او رأس المال نتيجة 
للتغيرات فى : القيمة السوقية 1١‏ د عار اب لود المالية الثن يُحتفظ ني 
المصرف 5 تطورات وظروف تسود الاقتصاد الوطني مثل الكسا- 
الاقتصادي والازمات السياسية او الكوارث العالمية التي تؤثر بشكل كبير 
في أقيِم الاسهم والنتدات عدن محفظة الاستفي وقرز مقاطو الوق 
بشكل اكبر في حالة ازتفاع اسعار الفائدة ولاسيما اذا كانت الزيادة غير 
متوقعة فان القيمة السوقية للسندات ثابتة الدخل (كالسندات والقروض تابتة 
المعدل) ستنخهض والمصرف الدي يواجه الحاحة لبيع هذه الموجودات فين 
سوق السعر المرتفع سيواجه انخفاض في سعر الفائدة بالمقابل سيرفع قيمة 
السندات ثابتة الدخل والقروض ذات السعرالتابت مما يؤدي الى تحقية 
مكاسب رأسمالية 

"- مخاطر رأس المال: 

تشير مخاطر رأس مال المصرف الى مقدار الانخفاض في قيمة 
موجودات المصرف قبل ان يلحق الخطر بالدائنين والمودعين وهذا يعنى 
ان المصرف الذي تبلغ فيه نسبة رأس المال الى الموجودات 96٠١‏ يمكنه 
تحمل انخفاض في قيمة موجوداته مقارنة بمصرف اخر تبلغ فيه هذه 
الهببية 88 وومقن قباس مقتاطرة ر أبن العان مصرقة نسية تنطية ر أن 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المال للموجودات. وترتبط مخاطر رأس المال بعلاقة طردية مع معامل 
الرفع المالي ومع العائد على حقوق الملكية (عي 1612261 
38 حيث تؤدي الزيادة في الرفع المالي الى زيادة 
مخاطر المصرفء أما انخفاض مستوى الرفع المالى يؤدي الى انخفاض 
العائد على حقوق الملكية (الحسيني والدوري؛ .)١2١ :5٠٠٠‏ 
:- مخاطر سعر الفائدة: 
رافظ سخاط اسسار القائمة اللمصر هه تقير .هرات سوهسوذات ميرف 
ومطلوباته وقيمها بسبب تقلب اسعار الفائدة. والمقياس الاول لهده 
لبخاطرة فى اتسية الموحودات الحساسة اععر القاتدة الى المطلويانت 
لحساسة لسعر الفائدة وهذه النسبة ستعكس المخاطر التي يرغب المصرف 
ف اتحملها اذا ما تكن من الثليه ياتجاهعلتك. امضاز القائدة السققيلية 
ولاسيما فى أوقلت الكلب الكبير لاسحار الفافدة كاذا ما انفلك المصسر ف 
نسية انطلى عق واج شاق ضاق االسصدر سرف كوق اقلم اذا سآ اتشفظت 
سغاز القاتدة وسيكين أعلى [3آ مأ ازشفعخه اسعاو القائدة وسيب ضبعوية 
نتنبؤ بأسعار الفائدة فان بعض المصارف تعرف اسلوب تخفيض مخاطر 
خائدة بالحفاظ على نسبة الحساسية لا سعار الفائدة بقيمة قريية من الواحد 
نصحيح هذه النسبة يصعب تحقيقها لبعض المصارف ولكن لا يمكن 
تحقرقها فى حنالة أن تسمل تكاليفه اظبافية ناتجة عر تقفيطن العاتك عدي 
الموحوويدات ييه الأحقاك طلى اللأيراق المائنة القصهدة الك 
199060 بصطمع1). 
-- مخاطر الصرف او مخاطر العملة0» 
رهي مخاطر تقلب بيع وشراء (تبادل) العملات الاجنبية مقابل العملة 
حيث تتقلب العملات الاجنبية الرئيسة يوميا حسب مناخ السوق 
لدج يكم قن التيادل ومن نم فان المصارف الي تتداول بهده العمللات 
نصالحها أو لصصالح عملاتها تقعرطن لامخاظرة التقلبات: المعاكسة في 
سعال. الصمووفه علي جاننن. السرق شرك الميلات الأيضية برها 
> 2.2.2 
"-مخاطر التشغيل: 
وظيرت كه السخاطر تقبجة القطورات المتالتحقة .علي البنلحة الحائمة: 
عصرفية حيث ظهرت الانشطة الالكترونية وبدأت الاجهزة المصرفية 


١ ١ 17 





0000 


دراسات وابحاث فى جوده تسوبق الخدمات المصرفية 


الحديثة بتوفير خدمات مالية عبر الانترنت في السوق المصرفي لغرض 
تخفيض الكلف للخدمة المصرفية التي كانت تكلف الادارة بالمصارف - 
المخاطر الكتكرلي؟ يمكن تعريفها رحس ماعاء في مقزرراك لجنة ير 0 
بأنها مخاطر التعرض للخسائر التي تنجم عن عدم كفاية او أخفم > 
العمليات الداخلية او الاشخاص او الانظمة التي تنجم عن احداث خارجة 2 
ان هذه المخاطر تظهر نتيجة عدم الدقة في تنفيذ العمليات المختلفة ا 
ارتكاب الأاخطاعء أو فشل انظمة ١‏ لتشغباأ ( 2 الاستجاية لتعليمات أو قو انها 
معينة او نتيجة الخداع او الاحتيال. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


*"- الاطار التحليلي للبحث (تحليل معايير رأس المال المصرفي) 
-١-*‏ الاوزان الترجيحية للموجودات الخطرة (داخل الميزانية) 

رهو ما سيتناوله البحث لقد قامت لجنة بازل )١184(‏ بأعداد طريقة لقياس 
كفاية رأس المال وتبعأ لنظام اوزان المخاطرة يتم تطبيقه على الفقرات كلها 
داخل الميزانية وخارجها وحددت الاوزان الاساسية للمخاطر بحسب أنواع 
لموجودات., (السعودية: 121 ) وبذلك عمل بنك التسويات الدولية 
(815) على ادخال نسب مخاطرة نظرية لكل فقرة من الموجودات الخطرة 
نمرجحة عن (908). ولقد تنوعت اوزان الموجودات تبعا لمخاطر الائتمان 
تي يمكن ان تتعرض لها بين فئات تراوحت بين صفر كأقل حد ممكن في 
حألة عدم وجود المخاطرة؛ وبين ١٠٠ك9'”'6‏ كأعلى وزن للمخاطرة يمكن أن 
تتعركن له الموحودات :ولما كانت هذه الموجوذات يمتاية التوظيف: لأمؤال 
مصرف فأنها مما لاشك فيه عرضة لكثير من المخاطر التي منها: 
سقاطوية الأتقان ديد مخاطر اللمويق عب مشر أعضة الثائدة 

د- مخاطر القروض. (الجميل: )5.١5 :5٠١5‏ 

5-7 جداول التحليل العملية 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


جدول (") نسب تطور الموجودات الخطرة داخل الميزانية مصرف 
لال الت متت سيد عا 1 1 
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يظهر الجدول )١(‏ مبالغ الموجودات الخطرة المأخوذة من التقارير السنوية 
والميزانية العمودية لمصيرقه الر لقدين / الاقارة العامة وتلقحط عقت الجقول 
(؟) ان الائتمان النقدي والمتضمن (القروض والتسليفات) قد انخفض بنسبة 
“95 في سنة ٠٠٠١5‏ عن السنة السابقة 7 ] لم بدأ بالارتفاع سنة 
٠‏ ودلك بنسبة 90/865 عن سنة 2٠١٠5‏ أما بالنسية لسنة "٠١٠2©‏ فكانت 
قد ارتفعت ارتفاعا طفيفا بنسبة 925 اما بالنسبة لسنة ٠٠٠١5‏ فكان الارتفاع 
٠١١‏ مقارنتا بسنة .2٠١1‏ ويكشف لنا الجدول (”) عن فقرة الاوراق 
تجارية المخصومة التي تقع ضمن الائتمان النقدي فكانت سنة ٠٠٠١5‏ 
منخفضة بنسبة 901 مقارنة بالسنة السابقة ثم شهدت سنة 2٠٠١4‏ ارتفاعا 
وكان يتسبة 96576 وثم ارتفعت: سنة ٠:8‏ © بنسية 98655 عن السئة السارقة 
٠٠:‏ ارتفعت الاوراق التجارية المخصومة فى سنة ٠٠١5‏ بنسبة 
"18 و ثم ملت حكة /9: م7 ار تقاعا جع ْ 
سنة 5٠٠1‏ بنسبة 9,٠١١‏ ثم استمرت نسبة الارتفاع الى 9/075 وكان ذلك 
غي سنة .35١٠/‏ اما الاستثمارات فقد شهدت انخفاضاً فى سئة ٠١٠٠١”‏ بنسبة 
907 عن سنة ٠٠١7‏ ؟ وبدأت بالارتفاغ في سنة 4 + ٠؟‏ وذلك ينسية مقدارها 
90٠ -‏ ثم استمر الارتفاع بالنسبة للسنوات ٠٠١5‏ و ٠٠١٠5‏ ليكون بنسبة 
١؟١‏ 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


نلاحظ من الحجدول (2) والشكل (؟) ان النسب لسنتي لا١٠٠٠‏ و8م/.." 
متقاربة تقريبا بسبب استقرار الوضع المالي نسبيا ورغم ذلك ان المصرف 
بعيد جدا عن تطبق معايير كفاية راس المال اذ خلال مدة البحث وهي المدة 
(2002 - 2008) لم يتجاوز حتى 200 من النسبة المقررة والبالغة حسب 
تعليمات البنك المركزي 9012. 
الاستنتاجات والتوصيات 

استكمالا للدراسة الوصفية والميدانية للبحث ونتائجها التحليلية يمكن تحديد 
عدد من الاستنتاجات والتوصيات وهي: 

الاستنتاجات 

'- ستدل من نتائج التحليل بان المصرف لا يطبق معايير كفاية رأس المال 
دلك يعد مؤشرا خطيرا يعرقل تحقيق اهدافه الحالية والمستقبلية. مما يجعل 
مصرف بحاجة لإعادة النظر في تطبيق معايير بازل بخصوص كنفابة 
57 المال وان كانت غير ملزمة لما حققته من نجاح في تامين عملية 
:قراض والائتمان بصورة عامة. 

"-اكدت نتائج التحليل المالي بان كفاية رأس المال لمصرف الرافدين هى 
قن من (095155). وهدا يؤدي عن صعوبة تطبيق معايير كفاية رأس المال 
من قبل الادارة المصر فية حالياء اذا ما أخذنا بالحسبان رأسماله الحالي 
نبالغ (15) مليار دينار وهو رأس مال قليل جدا اي لا يتماشى مع 
مرجوداته الكبيرة جدا وعند تطبيق المعادلة الخاصة بكفاية رأس المال 
خجىة. 


مجموع رأس المال 
(الاساسي +المساند) : 
0 ل احمىبة 
معيار كفاية رأس المال - 





مجموع الموجودات المرجحة 
بالمخاطرة الانتمانية داخل 
الميزائية 
*- إذ نقح لديتا ان كفاية ورأس المال 2/١‏ 96 تقريبا وهي تقل كثيرا عن 
به المعيارية المطبقة في المصارف العراقية والبالغة )00١7(‏ والنسبة 
لمعياز وق العمطرقة في الدول المتقدمة والبالغة (964) (حسب مقررات بازل؟). 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


؛ - تبين آان حجم القروض والتسليفات الممنوحة اكبر من راس مد 


الائتمانية. 
5-أظهرت نتائج تحليل موشرات الخمسة لاحتساب كفاية رامل المار 
المصرفي التي لم تصل اغلبها الى 9/١‏ وهي النسبة المعيارية 


مقوروات يال والتي أقرها البنك المركزى العراقي؛ اذ كانت لنسبة ذي 
السنوات 961١ )٠٠١5  5٠١5(‏ و 96137 على التوالي وهذه السنتين 
مختلفة لذرم الظروف فيها استثنائية وكانت مصحوبة بتغير النغظاء فيد 
والاقتصادي وكذلك كان حجم راس المال متناسب مع حجم النشام 
الاقتصادي والمصرفي اما السنوات( 5٠٠١5‏ ه5-5..65.١” 5‏ لاء.. 
ع ١‏ / فكانت متديدية النسب !| إد أن مجموع المؤشرات الخمسة - 
الودائع والموجودات والاستثمارات الالتزامات العرضية والقروض الى 
راس المال بمجموعها بلغت 905,5 965,7 904,١‏ 907,7 0051 عل 
القوالى وهذا موفير علي ان المصرف بعيد كل البعذ عن النسبة المسعيار يأ 
المفررة على وفق ما جاءت به مقررات بازل (١و‏ ؟). 
التوصيات 
-١‏ مصرف الرافدين على قياس كفاية رأس المال من خلال الاوزان 
الترجيحية للمخاطر وقياسه وكذلك قياس معايير كفاية رأس المال وذاك 
الاتقد من اعقلال الدضض ليطت أنانييعن أنبواله 

يقحتم على الآذارة المصسرفية عراسة اللبيكة المصرقية وتذقلها يبد 
تشخيصس: عواملها الداخلية الفركيطة ينشاظ المصرقه واذارقه وكتاك 
العوامل الخارجية التي يعمل المصرف فى ظلها لتحديد نقاط القوة 
والحسقة لسجابية المقاطر التى يراجهها المصيرقف من فلذل. كناية ران 
المال بما يتوائم مع ممارسات وظائف المصرف المختلفة في مجال 
الاقراض والاستثمار وقبول الودائع لتحقيق اهداف المصرف والمصال- 
المشتركة 
؟-ينبغي على ادارة المصرف تطوير سياسات واجراءات ادارة الاقراض 
الى اتؤدض الن استقرار الميسرف» رتحمل المسؤولية أتجاه امثثر اشدجياة 
مخاطر الاقراض ومتابعتها ومراقيتها ضمن معايير مستويات الكفاءة 
والفاعلية لتعظيم معدلات العوائد المعدلة حسب المخاطر المقبولة. 
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د و 10 || 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


ياو بابب المصرف في ميدان التدريب ونظم التعليم لان معايير يازل 
لمكت دأ للح العالية للجمل وتقطلب تنوعية عالية من العطمات 

هم حيتت اك مارت الفنية التكنو لو جية في وخا تقنيات العا سارت و ذلك 
توفير الكفاءعات المطلو به د تخازر العمل بصبو ر ه . 5 شليصةه. 
المصادر: 

ا جميل» سرمهد كوكنيه التفويل الدوني, مدكل قي الهياكل. رالعمئيات 
والادوات» ط١‏ دار الكتب الجامعية للطباعة والنشر(؟: )3٠‏ جامعة 
الموصل» العراق 

5- الت ألحسيهني»؛ قلا م حسسدل عداي؛ والدوري؛ مويد حبد الرحمن» إدارة 
البنولك مدخل كم وأستر أتد ديجي معاصر »؛ 0 دار وأئل للنشر عمان» 
ا 

ا الحكيد مقي اربيد راضي؛ أثر الائتمان المصرفي في كفاية رأس 
العراقية» بحث تطبيقي 7 الى المعهد العالى للدر أسات المحاسبية 
والمالية؛ /با.ء. 3 

؟:- الدوري؛ زكريا والسامرائي» يسريء البنوك المركزية والسياسات 
نفدية؛ دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيعء الاردن» .١515‏ 

3 سمير_ الكتمأ شةع ٠5(‏ 6 استر اتيجيات تشخيص ومعالجة القروض 
مد لمتعدر 2 صمن كتاف إدارة الاصول ومخاطر التمويل الي العمل العضدر فى 
علوم المالية والمصرفية. الجزع الاول» عمان» 3 1 
لت العكادةي» عيد العزيز كعد أحمدءع تحليل كفاية ر س المال عَلين وفق 
المعايير الدولية, أطروحة دكتوراه. كلية ارثارة يعلبيأه جامعة بغداد. 
1 
“- بدران علىيء؛ أهمية التصنيف الائتماني للحد من مخاطر الديون فى 
لمصارف. اتحاد المصارف العربية العاف 2 + أي بذأء ا 
5- حشاد.ء نبيل؛ إدارة المخاطر المصرفية؛ أيلول» العدد 85؟, 0..4؟ 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


-٠‏ حشادء نبيل أدارة المخاطر المصرفية أنواعهاء ارتباطها بالحوكءة 
وادارتهاء مجلة اتحاد المصارف العربية» بيروت» آذار» ه١٠٠؟.‏ ظ 
-١١‏ حمادء طارق عبد العال "التطورات العالمية وانعكاساتها على اعم - 
البنوك" الدار الجامعية للنشرء مضصرن ٠١7‏ ؟. - 
5- حماد؛ طارق عبد العال» تقييم أداء البنوك التجارية - تحليل الى 7 
والمنقاكلوة الداو السابكة) مصسر» ١2‏ ظ 
-١5‏ سعيدء عبد السلام لفتة» المخاطر الائتمانية وأثرها في سياس - 
الإقراضء» دراسة تطبيقية في عينة من المصارف العراقية» أطرو<. 
نكتوراف اكلية الآدارة والاقتصاذه جامعة عداق, 13555 د 
14- عبد العزيزء نحد وليد (الرقابة الداخلية والخارجية على إدارة - 
المخاطر المصرفية وفقا لمقررات بازل - ؟) بحث تطبيقي مقدم للم 
الغالى للدراسات المخاسيية والمالئة ١)‏ : 8 
قا كو يلند» تشارلزء "المستجدات المتعلقة بالمقترح الجديد لكفاية رأ 
المال"',» صندوق النقد الغر بن؛ الاجتماع الحادي عشر للجنة الرقاءء > 
العصرقية/ أمانة هجلس محافظئ المصارقة المركؤزية ومؤسسات ال 
العربية؛ 8 يناير ؟5١٠١.‏ ْ 
1- هنديء منير ابراهيم؛ ادارة البنوك التجارية - مدخل اتخاذ القرار!ا- 
الطبعة الثالقة المكقب العربى الحدويكه + : ؟ الأسكتدررة بمصر . 
المصادر الاجنبية ْ 
لاع0102ع20 21أ1صقهء تلاغط 2" 50621015101 علتلصةط هن غ16 7سستصرمء 83561 . 


لاكقناقطلةل ,أعقق8 3767م 1310106 لأناكدمء ,"عمتامته015 أععاتقمم 3 1132ام وموم جع 
.2001 

,959 1111 /01313) ع1 صساتتتم] ادع طاعع 3 ةلد عتصف8 26121 تمدام ) ,.5 تعاعم ع205 - 
علصة8 بمقستعامء .8 سقلث 3210 دمكممجنز5 1202210 لسة .11 عع رمدعع ,اعمصمت - 
.8 0111012 طتزها ر5عق3ه 300 "1 زع 1 ألاء رمع 1113112 

علصة8 ,"0زمععث اعموظ تعلط عط :3305ل طة51 15[1أمة© علتصقظ" ,11ج ,رمكيعاء13 - 
1 11285م5 :تناع اند تإارعاتة 01 320 أع درظ 2ه 

815:0 عطأا ,معقعلطن ,باع :د81 لمع امقصاطع عمتلمدظ ,تإعموكة" ,8116 ,مطم؟ - 
1165 

1510833 ,الع عع ه113 )1051 ,"لرمععةم اعمة8 تعلخ عط1]" معطمعا5 ,مم1 - 
.2002 

12 1165و 1اصطعءة1 60015دع :تمر عام اتلعت" أعقة8 20معع3 أقأتمق أعكة8 تترو لح - 
.04 ,081آ ناطثف 2020 لتتقأعطمحط طدعمثخ "21512 أتلعك 22 باعةمعممة 3203501260ة 
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الفصل الخامس 
تقويم اداء المصارف التجارية 

دراسة تطبيقبة شن مصرف دجلة 

والفرات للتنمية والاستثمار 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الفصل الخامس 

نقويم اداء المصارف التجارية باستخدام ادوات التحليل المالى 
دراسة تطبيقية فى مصرف دجلة والفرات للتنمية والاستثمار* 
لمقدمة 
تعد المصارف من المؤسسات المالية ذات الفاعلية والتأثير في الاقتصاد 
وطنى كونها تمثل مصدر من المصادر التمويل والادخار لذا فان تقويم 
دأنها يعد ضرورة للتعرف على نقاط القوة بهدف تعزيزها ونقاط الضعف 
بهدف معالجتها كي تتمكن من التكيف البيني في ظل ظروف المنافسة 
رالانفتاح على اقتصاد السوق. وانتشار قيكة المسارف فى ظل التطور 
سغني وقد ظهرت بعد 23٠١7‏ العديد من المصارف الاهلية مما استوجب 
دراستها وتهويم أدائها. وبناءا على ما تقدم فأن هيكلية البحث تكونت من: 


مبحث الاول: منهجية البحث. 
مبحث الثاني: الجانب النظري. 
نمبحث الثالث: الجانب العملي. 
نميحث الرايع: الاستنتاجات والتوصيات. 


'بحث منشور في مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية: جامعة المثنى؛ ,1١1١//١+‏ 
١ 17‏ 





دراسات وابحاث في جوده تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الاول: منهجية البحث 


اولاً: مشكلة البحث 

ان المصارف تسعى دائما الى تقديم التقارير المالية بكل انواعها من اجذ 
اعطاء فكرة عن مستوى الاداء والمكانة المتميزة للمصسرف ولكن هنك 
تساؤلات منها. 

-١‏ هل تعكس هذه التقارير حقيقة الواقع العملي للاداء وحجم النشاء 
ومستوى الاداء. 

5- أم ان هذه الارقام تحتاج ال تحليل تساعد المستفيدين من معرفة حهقيدء 
الأذاع. 

؟- هل تقوم المصارف بأجراء تحليل مالي للتقارير المالية ام لا. 

ورغم اهمية التحليل المالي تتبلور المشكلة من خلال ان التحليل المالو 
مازال لم يأخذ دوره في الجهاز المصرفي و المؤسسات المالية بالشكل الذم 
يمكن المستفيدين من قراءة الواقع: لم تأخذ أهميتها في عملية التخطيط ء 
اتخاذ القرار في اغلب المصارف و خصوصاً على المديات الاستراتيجية م 
المستقبل» فضلاً عن ان بعض المدراء و الاقسام المالية و المحاسبية اع 
غير متخصص أو ليس له دراية في عملية قراءة الموازنة و تحليلها مم 
يفقد فرص كثيرة امام المصرف و ادارته من تحديد التوجهات المستقبلية. 
ثانياً: أهمية البحث 
نمكن تحدرد. أهمنة الفحث للمصسرفة أو أنة مؤسسية سالية مق خلال ما نتنب 
به التحليل المالي من أهداف و أهمية و يمكن بلورته بما يلي: 

.) تقويم أداء الجهاز المصرفي ( للمصسرف عينة البحث‎ -١ 

؟- تحديد التوجهات الحالية و طييعة النشاط بما يمكن الادارة من معرةء 


|||!!|!!|!||||!!|!||||||||||||||)|||||||)|||)||||)|||)||||)|||)|)|)))||)))) )اللا 


أدائها الاستراتيجي. 

"- رفع كفاءة اداء المصرف و أقسامه بما يجعله أن يحصل على مزادٍ 
تنافسية في سوق العمل. 

؟- يساهم البحث في توفير اداة للجهات الرقابية. 


١ /؟‎ 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

ثالثاً: هدف البحث 

يمكن بلورة أهداف البحث من خلال: 

-١‏ التعرف على واقع الاداء في المصسرف عينة البحث. 

؟- تحليل اداء المصرف عينة البحث للتعرف على الجوانب الايجابية 
وتعزيزها ومعالجته الجوانب السلبية من خلال ايجاد الحلول لها. 

"- التعرف على ادوات التحليل المالي ومدى مساهمتها فى معالجة 
الانحرافات, 

4- لأهمية النسبية التي تعطيها المصارف لمجموعة النسب المالية لغرض 
اتحاد الاجراءات المناسبة لمواجهة احتمالات المستقيل المختلفة. 

مه دهم الأذارية و المسعتفيدين. من أجل التخطيط أذاء اسكر اتبيه أكدوق 
فاعلية بما يمكن المصرف من كسب رضا الزبون و كسب مزايا تنافسية. 
رابعاً: حدود البحث 

يمكن وصف حدود البحث من خلال: 

- الحدود المكانية: تم اختيار مصرف دجلة والفرات للتنمية والاستثمار. 

- الحدود الزمانية: تم احتيار القوائم و التقارير المالية للفترة من 7٠٠١+‏ - 
ع 

خامساً: منهج البحث 

عتمد البحث المنهج الوصفي والتحليلي من خلال الاستفادة من المعطيات 
عتوفرة في التقارير المالية والمتمثلة بالموازنة ونتيجة الاعمال وكشف 
تدفق النقدي وتحليلها من خلال جملة من المؤشرات والادوات المعتمدة في 
مجال التحليل المالي. 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الثاني: الجانب النظري 
تعريف التحليل المالي اهدافه 


بعلم التحليل المالى يات ,قورز عا يقزى يه المطلويخ الماليونم ويستخ سح" 
الكت ا قل 1 || 1 المالى 1 لبعز ' 1 5 الاوراقٌق المالية 1 أو 1 0 1 
الاستثمار " وهو ذلك الشخص الذي يقوم بتحليل الاوراق المالية وبع 2 


١ 


مقترحات بشأنهاء وبهذا المعنى فأنه يمكن النظر الى التحليل المالي باع > - 
النشاط الذي يزود عملية ادارة المحافظ بالمدخلات اللازمة.)( الحيتي 
١1١ 5‏ ) حوث يهدفه التحليل المالى الى تخليل اليياتات: الوارعة 
بالقوائم المالية والبيانات المحاسبية» بحيث تصبح معلومات تفيد في اتح 
القرارات» ويعتمد التحليل المالي اصلاً على القوائم المالية المنشورة في: 
(بميك: 54 )١١‏ 

.-١‏ يهدفا التحليل المالى الئ تحقيق الاتن: ( التعيمى»ء و التميمى 
+ 0194 )/ 

؟"- تقييم الوضع المالي والنقدي للشركة. 

7-- تقييم نتائج قراءات الاستثمار والتمويل. 

*-. تحديد انحر افابتة بالأداع المتحقق: عن المخطط و تشخيص اسبايها. 

ه- الاستفادة من نتائج التحليل لإعداد الموازنات والخطط المستقبلية. 

1- تحديد الفرص المتاحة امام الشركة والتى يمكن استثمارها. 

- التنبؤ باحتمالات الفشل التي تواجه الشركة. 

6- يعتبر التحليل المالي مصدرا للمعلومات الكمية والنوعية لمتخذر 
القرار. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


أهمية التحليل المالي 1000169206 2215:515ث 11306131 
ويمكن القول ان اهمية التحليل المالي تتمثل في ما يلي:- ( مطر:١٠1:10‏ ) 
-١‏ يتناول التحليل المالي بيانات النظام المحاسبي للمشاريع المختلفة: 
وبغض النظر عن طبيعة عملهاء ليمد متخذي القرارات في المجتمع 
بالمؤشرات المرشدة لسلوكياتهم في اتخاذ القرارات الرشيدة. 
- يساعد التحليل المالي في تقييم الجدوى الاقتصادية لإقامة المشاريع: 
ولتقييم الاداء بعد انشاء المشاريع. كما يساعد في ١‏ لتخطيط المستقبلي 
لأنشطة المشروعءاضافة الى اخضاع ظروف عدم كد الركبة والميل: 
وحماية المؤسسة من الانحرافات المحتملة. 
- يساعد التحليل المالي فى توفع المستقبل للوحدات الاقتصادية» من حيث 
معرفة مؤشرات نتائج الاعمال» وبالتالي اتخاذ الاجراءات المناسبة 
لمواجهة الاحتمالات المختلفة.حيث يساعد التحليل المالى على معرفة 
الأداء من خلال البيانات التاريخية ومعرفة مقدار ما تواجهه من مخاطر. 
والأداء المتوقع في المستقبل وهذا يساعد على ترشيد القرارات المطلوبة: 
ادوات التحليل المالي 
غناك أدوات متنوعة تستخدم في عملية التحليل المالي ويمكن بلورة أهم تلك 
ذدوات في ثلاثة انواع: (عبود:؟ ٠‏ 1 -) 
'- التحليل الأفقي 005 1202181 عبارة عن التحليل للقوائم 
نمالية من خلال نسبة التغير بالمقارنة مع سنة الأساس و يساعد هذا النوع 
من التحليل في تحليل الاتجاهات المستقيلية. 
*- التحليل العمودي (أوالتوزيع النسبي لعناصر القوائم الحالية) 
6111 5126 - 002012101 ) 2159515 مث [وننرع7؟: عبارة عن 
نتحليل للقوائم الحالية من خلال نسبة التوزيع النسبي لكل عنصر بالقائمة 
متموقاً إلى إجمالي القائمة (الشمري ,١5348‏ 76). 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
؟- التحليل بالنسب المالية (المعادلات) (82219/515 2260): وهو عبارة 
مجموعة من المؤشرات في شكل نسب مالية تهدف إلى قياس وتقييم الأداء 
في عدة مجالات تشمل نطاق التحليل المالى. 
ويمكن استعراض أدوات التحليل بشكل آخر من خلال الشكل الاتى:- 
النشاط المصرفي وتطبيقات التحليل المالي: تشكل المصارف عمه 
الاقتصاد الوطني من الناحية التمويلية والاستثمارية ولا تتقدم الدول !: 
بوسطتها وذلك بما توفره من إمكانية ربط احتياجات البلاد الاقتصادية 
بخطط التنمية التي لا مناص للمصارف إلا أن تلعب فيها الدور الأبرز 
وتغدم المصارف مساهمة جليلة في دفع عجلة التنمية الاقتصادية إلى الأماء 
من خلال مساهمتها مع الدولة في خططها التنموية وسد الثغرات في هد 
المجال. ولكي تؤدي المصارف هذا الدور الرائد في اقتصاديات الدول فات 
عليها الاستمرار في تعظيم نموها بشكل يمكنها من الصمود والاستمرار 
ودلك من خلال التطوير والتحسين المستمر في الخدمات المصرفية؛ وهد 
ما يدفعها إلى التوجيه نحو الأساليب المحاسبية والمالية الحديثة التي 
تساعدها في تحقيق الأهداف المرجوة منها من جهة ولمواجهة التحديات 
والتهديدات التي تواجهها من جهة أخرى. (محمود وآخرون:007٠7:‏ 8 ). 
ويمكن بلورة خصائص النشاط المصرفي في ضوء حجم وطبيعة كل 
منها بين مصرف وأخر والتخصص والشكل وكما بآتي (سعيد:؟١85:70).‏ 
-١‏ النقد: أن أهم ما يميز النشاط المصرفي هو تعامله بالنقد حيث تعد النقود 
مادته الأولية متمثلة بالودائع وفي الوقت ذاته منتجها النهائي متمثلة بأشكال 
القأروض والائتمانات النقدية المختلفة وكذلك تكون النقود هي المادة 
الأساسية لحفماتةه متمثلة يأشكال الائتمان غير النقدي المختلفة وعمليات 
التحويل وسداد الالتزاهات» وحتى الخدمات: الاستشارية المقدمة مخ قله 
تكون النقود أساسها الأول. 
اك أموال: الغيو- تشكل ودائع المودحين الجزء: الأعظع. من. مصنتادر اموال 
المصارف التجارية وتأتي بعدها القروض وأخيراً يأتي رأس المال» علما 


١5 


/|||/|||//|//|///|///|/|/|/|//|/||/|||//||||//||/||/|||||||||||||||/||||||||||||||/|||/||| ااا لاطا 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
ان الوديعة تعتبر قلب النشاط المصرفي وتعد علاقة المصارف التجارية 
وا سياه واس وي ا و من خلال 
عملية الإقراض والاقتراض بفائدة» وإن الأموال التي تودع في المصارف 
التجارية تنتقل ملكيتها لصالح المصرف (الزبيدي. العم ااه ان ). 
؟ك السياسقاة النقدية والائتمانية: أن للانشطة المصرفية أهمية خاصة في 
دعم وتطبيق هاتين السياستين في البلد الذي تعمل فيه إضافة إلى دورها 
لمهم في السياسات الخاصة بالقطاعات الأخرى (الصناعية والزراعية 
والتربوية وغيرها ). 
؛- الأهداف: يتميز النشاط المصرفي عن غيره من أنشطة المؤسسات 
الخدمية الآخرى من حيث طبيعة الأهداف التي يروم تحقيقها إذ أنها تتوزع 
ما بين الربحية 11167ط1048م والسيوا لة 11017ان1.1 والأمان 
]ع2 5و هي أهداف متعارضة فيما بينها فتحقيق الأولى بدرجة عالية يعني 
تخفيض درجة تحقيق الثانية والثالثة والفك م صحيح. 
>- المخاطر : يتصف النشاط المصرفي بالمخاطر العالية والمتعددة 
'- السرية: أن لطبيعة النشاط المصرفي وخصوصيته لكونه مبني على 
نَقَهَ المتبادلة بينه وبين عملائه. (مائدة: .».١‏ 51 ) ْ 
ويسعى المصرف إلى تحقيق ثلاث أهداف رئيسية وهى:- 
د حماية حقوق المودعين والمتعلق بالقدرة على الإيفاء بالتزاماته اتجاه 
مودعين؛ ويستلزم تجنب التوظيف غير الرشيدء وعدم التعرض للإفلاس: 
وتفيد حجم الائتمان والقروض وتفضيل الائتمان قصير الأجل والأوراق 
- السيولة ويقصد قدرة المصسرف على الوفاء بالتزاماته. وهدا يستدعي 
سياسة متوازنة لتشجيع الإيداع والثقة (وتوفير السيولة) من جانب والقيام 
-لتوظيف ومنح القروض والائتمان من جانب أخر. 
- الربحية ويعني ضرورة التوسع في التوظيف وتحقيق عائد مالى مجز 
ننمساهمين. (بشير :7 : 7 01 
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دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


يعد التحليل المالي أداة معاصرة في تقييم أداء المصرفء ولو أن استخدامة 
في الوطن العربي وفي مجال المصارف بالذات ما زال حديث عد 
داحمونات المالية لوحدها وبوضعها (الخام) لا تمكن إدارة المصسرف من 
رقابة الاداء إلا بعد إعادة صياغتها على شكل مؤشرات مالية وائتمانية ذات 
معزى محدد ودلالة معينة في تشخيص سمات ومتغيرات الأداء دوريا. كما 
أن هناك جهات عديدة أخرى تحتاج إلى التحليل المالي وتطلبه وبشكل. 
خاص المصرف المركزي؛ والمودعين» والمالكين (أو المساهمين): 
والضريبة؛» والجمهور بوجه عام. (عبدالحميد: 6 20 ) 
وفي المصارف يقوم المحاسبون عادة بتحضير القوائم المالية وأهمها قائمة - 
المركز المالي (الميزانية العمومية) وقائمة نتيجة الأعمال (حساب الأرب 
والخسائر) في حين نرى أن دراسة وتحليل هذه القوائم بها كافة الأفراد 
المهتمين بالرقابة على أعمال المصرف سواء أكانوا من داخله كالإداريين 
الذين يقومون بالتخطيط لأعمال المصرف أمن من خارجه كالبناك 
المركزي. وما دامت عملية الدراسة والتحليل تنصب على القوائم المالية - 
للمصرف ٠.‏ فإنه يجدر بنا بادئ ذي بدء التعرف على هذه القوائم والعناصر 
المكوّنة لكل منها. 5 


ينان" ااال لزاه لين:: 


تت 


227 ظ 


||[إااأ 














دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الشكلواركم (1) 
شكل يعبر عن ادوات التحليل وانواعه 


| أدوات التحليل للقوائم المالية | 


اأدوات التحليل الطولي أو 
الرأسي 


أدوات التحليل العرضي أو 





خوائم المالية 1 
3 د كك 010 ظ 





تصنيف النسب المالية المستخدمة في التحليل المالي 

515 ا لشالك [12ع ممم 21 /11 110 5ل] 12805 [2أعسهص ]1 

تصنف النسب المالية إلى خمس مجموعات وفقا إلى النشاط أو المهمة 
اد تقييمها وهى:- 

'- مؤشرات الربحية 11238105 :2201513611156. يشير ارتفاع مؤشر 

لربحية إلى ارتفاع أسعار الفائدة وزيادة حجم الائتمان وتعدد وتنوع 

من تقلبات سعر الفائدة: بالإضافة إلى استخدام نظم المعلومات والتكنولوجيا 

: الإدارة المصر فية الحديثة واتساح السوق النقدية. 

*"- مؤشرات السيولة 123105 1101110157 :- يقصد بنسبة السيولة تلك 

نسبة التي تقيس مقدرة المنشأة على الوفاء . بالتزاماتها (الخصوم 

نمتداولة)مما لديها من نقدية وأصول أخرى يمكن تحويلها إلى نقدية في 

خثرة ز منية فقصيرة نسبيا(أصول متداولة). 
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دراسات وابحاث فى جوده تسويق الخدمات المصرفية 


|| ااا ||||||||ا|ا| 


؟- المؤشرات المالية التي تعبر عن الملاءة والأمان:- وتعرف بأنها 22-2 
المصرف المعنى على مواجهة التزاماته المالية عند استحقاقها دون +ى 2 


ظ 


أي قدرته على الالتزام اتجاه حقوق الآخرين في رد حقوقهم عند الاستمًا 
أو في توظيفها بما يحقق الربح الذي من أجله 


الا 


|||||||اا 


ظ 


راس المنال» روفعة. أعدع اليه الرقابية لصمان سلامة وإسةرار اناا 
المصرفي أو بمثابة خط الأمان لحماية أموال 


1 


المودعين تجاه أية ا 
كير امتوقعة كد يتعرضن ليها العصورف (الكرخي:١٠٠5:‏ 007 ؟), ويد 
عن ذألك من خادل عدد من النسب منها مشر رأس الما المنه 006 


زعت 


||ااا| 
1 


الموارد المتاحة. 
. المؤشرات الى تعيو عن التوظيف ( درجة النشاط ):- اتشباعة هل 
المؤشر في : 


ااا 


ل 


وتعبر عنة جعدة مث اأثفى مثل نسبة توظيف الأموال معدل توظيقف 
الأموال المتاحة يقيس مدى توظيف المصرف للودائع وحقوق الملكية 0 
القروض والاستثمارات. وعد اللمسعر هه مرويذلك إلى تكن تزبية بالك 
ولكي يتمكن المصعريفه مق اتصطيق الأرهام كليه ال يوظف أمواله غير 
موجودات تدر عليه عوائد كالقروض والاستثمارات»: ومن هذه النسب ند 
توظيف الموارد التقليدية نسبة القروض والتسليفات 
والودائع و نسبة الإقراض إلى الودائع. 

الأطر اف المستفيدة من التحليل المالى::.,:, 
هناك العديد من الاطراف التي تستفيد مد 
(رمضان. جودة: 5”..5. 5 

-١‏ إدارة المصرف: تستطيع المصارف من خلال التحليل المالي معر دءً 
درجة توظيف الأموال ومدى تحقيق الأرباح ومتطلبات السيولة. 

؟- البنك المركزي: حيت يتمكن البنك المركزي من الرقابة والتأكد من !- 
المصارف تقيد بالمعدلات والنسب القانونية التي وضعها كالاحتياطل 


الى حقوق الملكي 


مذ 2222121 وزع 01 2م115 1116 


لد لتحليل المالى واهمها ما يأتي:- 


5 


| 


قياس حجم النشاط من حيث درجة توظيف الاموال الء.ء > 


ا ظ 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


- 
يعص 
ا 
ع 
السمه 
كت 
هد 
- 
سدع 
-- 
حََ 
الات 
آذ 
- 
م 
: 
همأ 
تم 
-- | 
اس 
تمصي 
ريا 
5 
ابس 
سس 


القانوني ونسبة السيولة ونسبة ضبط الائتمان لتحقيق الاستقرار النقدي 
ومراقبة عملية الائتمان. 

؟"- المساهمون: أساليب التحليل المالي تساعدهم على اتخاذ قرارات 
استثمارية تاجحة. 

ب 


؛- المودعون: يهتم المودعون بتوافر سيولة كافية والتأكد على عدم 
تعرضهم إلى مخاطر كبيرة في توظيفاته تؤثر على ودائعهم في حالة 
تعرضها للخسارة. 

5- ملاك المشروع (أصحاب المنشأة): وهم المساهمون أو الشركاء او 
أصحاب المنشات الفردية ويرتبط هو لاع بالمنشأة الاقتصادية بشكل رئيسي. 
"ع أقلو 5 اللمتشيلة يعد التحليل المالي من أهم الوسائل التي يتم بموجبها 
تحليل نتائج الإعمال وعرضها على مالكي الوحدة» حيت يظهر مدى كفاءة 
الإدارة التنفيذية في أداء وظيفتهاء والمساعدة في التخطيط السليم للمستقبل. 
'- الاسواق المالية (البورصات ): ستفيد من نتائج عملية التحليل من خلال 
رتوجيه التوقعات المتعلقة بأسعار الأسهم بناءً على المعلومات المتوفرة 
والمستقبلية لديها. 

- جهات أخرى: نالك العديد من المستفيدين الذين ترتبط مصالحهم 
واهتماماتهم بنتائج عملية التحليل» ويتخذون قراراتهم بناء عليها كالأجهزة 
نرقابية الحكومية. اجهزة التخطيط الحكومية؛» الغرف التجارية» ومجالس 


8]- المؤسسات العامة وأجهزة الرقابة: يهتمون بالتحليل المالي لغرض 
لتقييم وجمع المعلومات والاستفادة منها.(الحبيطي؛ يحيى:»”5١٠٠٠: )١١١‏ 


عط ؛ 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


الميحث الثالث: الجانب العملى 
اولاً: تطور نشاط مصرف دجلة والفرات (عينة الدراسة) 
أسس مصرف دجلة والفرات للتنمية والاستثمار بموجب شهادة التأسيس 
كل م الرقم م. ش/ 07645" 8 7 0١:٠‏ الصادرة دائرة مسجز 
الشركات واجيز للعمل بالصيرفة والائتمان من قبل البنك المركزي العراقم 
في ١5/ه/ه. "٠‏ وفتح ابوابه للزبائن في 7 ١‏ ”3 وتمكن المصو فهءرة 
زيادة رأسماله في الربع الاخير من عام 2٠٠١4‏ ليصبح (20) مليار دينار 
وَكَدِ يلغت تخصيصاته لغاية 5١٠١/١7/5١‏ (1.4) مليار دينار واحتياطياتء 
5 ملياو دينار في حين كانت تخصيصاته في 7٠١5/١7/5١‏ (9.ه 
مليار دينار بمعدل زيادة 9٠١‏ واحتياطاته ؟.ه90., 
تمتلك شركة اعيان للتجارة والاستثمار الكويتية (9052) من اس 
المصرف في حين كانت تمتلك عام :)96١5( 7٠٠١5‏ ويسعى المصرف ال 
ترسيخ المفاهيم الاسلامية بالعمل المصرفي من خلال خدمة زبائنه بما يتفد 
ومفاهيم الشريعة الاسلامية السمحاء. وسع المصرف علاقاته مع المصارف 
الخار حية بهدف تقديم افضل الخدمات الى زبائنه وخاصة في مجالى 
الاعتمادات المستندية والتحويلات المالية حيث تم مفاتحة (/ا) مصارف 
خارجية اضافة الى وجود علاقة مصرفية مع (؟) مصارف جاري العمل 
معها بالوقت الحاضر في مجال الاعتمادات المستندية والتحويلات المالبة 


عه 


ثانياً: تحليل القوائم المالية بشكل عام وفق تقرير مراقبي الحسابات 

من الطبيعي ان النظام المحاسبي له مخرجات اهمها التقارير المالية والتى 
اصبحت بموجب تعليمات ديوان الرقابة المالية ولأغراض الرقابة 
والافصاح فقد تم تحديد بعض التقارير ملزمة ومنها ما هو اختياري او 
بشكل آخر منها ما هو رئيسي والبعض الاخر ثانوي. وفي هذا المجال سيتم 
عرض بيانات تقارير رئيسة وهي: 





.كم الاعتساد. على التقازير المالية نساقة 1ق عع الى ٠‏ وكذلك مايتم تشره من قبل 
م" ١‏ 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


- الموازنة العامة كما في ١؟/57١/١١١5.‏ 

- حسابات الارباح والخسائر كما في .5١٠١١/١5/5١‏ 

تالتا: ابرز معالم الميزانية وانشطة المصرف 

يلاحظ من الجدول (؟) بالنسبة لمصرف دجلة والفرات اضطراد ارتفاع 
موجوداته من (52) مليار دينار عام ٠٠١0‏ الى )١١5(‏ مليار عام ٠٠١/8‏ 
و )١1507(‏ مليار عام ٠٠١5‏ و )١51(‏ مليار عام ٠٠٠١‏ اي بنسبة نمو 
(2/0510.1) و (9651.5) و (904117.5) على التوالى. مما يعكس زيادة ثقة 
الزبائن بأداء المصرف ومتانة وضعه المالى بسبب سياسته التمويلية المبنية 
على اساس التوازن في ادارة موجودات (أصول) المصرف والسيولة يما 
يكفل استمرار وتعزيز النمو واستدامته ويمكن ابراز ذلك من خلال التوزيع 
الال 

'. الموجودات. بلغ اجمالي موجودات المصرف الثابتة والمتداولة فى نهاية 
سنة )١118.5( 6٠‏ مليار دينار مقارنة بعام 7٠٠١3‏ حيث كانت تبلغ 
)١15٠70(‏ مليار دينار أي بنسبة زيادة (90551.1) عن عام ٠٠١9‏ وان هذا 
التطور في موجودات المصرف باستثناء الحسابات المتقابلة يدل بشكل 
واضح ان المصرف يسير يخطى مدروسة ومتوازنة في اداء مهامه» في 
كين كانت قام ارش 1 يي مليار دينار. وادناه اهم الفقرات المكونة 
للموجودات: 

'. الموجودات المتداولة: 

'- النقود. تعتبر السيولة النقدية المتوفرة في المصرف من الامور المهمة 
تي ينبغي على المصرف ايلائها الاهمية القصوى وذلك لتلبية السحب على 
لودائع ( جاري- توفير- ودائع لأجل) من قبل زبائن المصرف على ان 
اتؤثر هذه السيولة على نشاط المصرف. وعلى المصرف ان يحقق 
نتوازن المطلوب بين السيولة والربحية والمخاطر وقد بلغت النقود في 
خزائن المصرف ولدى البنك المركزي والمصارف المحلية وغير العراقية 


1005 


717 1111م لاا الم ااا 


711 111731717 117917171771711 9977 ل وسع لمر ور وووووووجع ع مرب مر 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


( 81.4) مليار دينار فى نهاية سنة 0٠‏ اما في نهاية عام 9..+ 


1111 


يلدت المرابحات والاستصناع التي تم تنفيذها خلال عام ١١59 70٠١‏ :>> 


مليون دينار. وقد حققت عائداً للمصرف في ا 1 ة) مور 


سديدها من تاريخ استحقاقها وذلك بتراكم ما قيمته (5.54) مليار دينار م 
اهزادات: المصعور قن عم بتوجيهات البنك المركزي العراقى 


||| 


اا 


١ 


الال 


الارشافية حجر تسب قر اوحت من 75 ولغاية 9٠١١‏ من الائتمان المتعة ا 


الع 


والاستصضشاع علم 5س ؟ (+ 75 49) مليون دينار و(6.5) مليون دولار > 
وقد .حققلت: .عائد, للمصعرف في ١5/15/5١‏ (0.0) مليار ديار ويك 
تحديد هذا من خلال النشاطات التالية:- 

الحتيب 1 الصلبة 9051.5 من اجمالى الرصيد البالغ (44) مليار كما فى 
551 فينصا الطساتات غير الصلبة تشكل ه ؟/ار/ه مما يعطي 
علما اق اللدكة الموةة عن مجلس الادارة قد. اعتعدت سياسة اثتمائية جديدة 
في اجتماعها بتاريخ ”.١١/١١/5‏ لي أرزييل. كنا .وضعت أآلية مرحددة 
المعالم لتحصيل الخهوة المتعثرة واعلمتنا الادارة العامة بأنها تنفذثذ تلك 
السياسة بكل دقة ونتابع تحصيل الديون المتاجرة وفق الاجراءات المصرفية 
والقانونية المتبعة بهذا الشأن. 
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لل للك 


دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


بلغت المرابحات المتعثرة التسديد يحدود )١5١(‏ مليار دينار كما في 
الوا بار 8 واتخذ المصرف اجراءات للتحصيل اكثر من (5) مليار 
دينار بعد تاريخ الميزانية نوحي زيادة فاعلية اجراءات التحصيل لاسترجاع 
بقية الديون وقد اعلمنا المصرف بالتعاقد مع محامي خاص لمتابعة متعثري 
الدفع قضائياً. 

ان المرابحة الخاصة بشركة اصالة الشرق والبالغة (8) مليار دينار بلغت 
العوائك. المسكطكة عليها (7.5؟) مليون ديئار وبذلك يمثل مجموع المبالغ 
المستحفة على, الزيون (11.8) مليون كيتان وهى نمثل 9058# مع ر أبن 
مال المصرف وقد علمنا ان المصرف اتخذ اجراءات بحجز الخط الانتاجي 
للشركة ضمانأ له وان المتابعة مستمرة معه لاستحصال المستحقء علماأ ان 
المصرف قد وضع التخصيصات لها وفق تعليمات البنك المركزي العراقى. 
ان الارباح المتحققة لعام ٠١٠١‏ والقابلة للتوزيع بلغت (845؟) مليون 
دينار. اما فيما يتعلق في عام 5٠١٠35‏ فقد كانت القيمة الدفترية 
)15١,1١15588.555(‏ دينار. 

؟. الاستثمارات. تركز استثمارات المصرف في المشاركات والمضاربات 
والقسثيده اذ ودر استثمارات المصرف لغاية 70٠١/١5/9١‏ (58.0517) 
مليون دينار وبلغت عوائدها )١.855(‏ مليون دينار كما موضح في 
الملحق(؟). اما في نهاية عام ٠٠٠١5‏ فقد بلغت (4 4.7 ؟) مليون دينار وكما 
موضح في الملحق )١(‏ وبلغت عوائدها )١4.578(‏ مليون دينار وكما 
موضح في الملحق .)١(‏ 

؛. الائتمان التعهدي. بلغ رصيد خطابات الضمان والاعتمادات المستندية 
الصادرة )١1١181485(‏ مليون دينار في ”0٠٠١/١5/5١‏ وبلغت ايراداتها 
(؟.1) مليار دينار. ويحرص المصرف على استحصال الضمانات الكافية 
من زبائنه عن التسهيلات التي يقدمها لهم في هذا المجال كما يحرص 
المصرف على انجاز معاملات الر هن للضمانات المقدمة قبل منح الاثتمان 
سواء كان الائتمان نقديأ او تعهديأء في حين بلغ الرصيد عام ٠.١5‏ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


)٠١5.50(‏ مليون دينار والايرادات كانت (0.085) مليون دينار. وبلغت 
قيمة الرهونات لصالح المصرف لقاء التسهيلات المصرفية الممنوحة 
)4١٠.01١(‏ مليون دينار كما في 5١٠١/١7/7١‏ , أما في عام ٠٠٠١9‏ 2 
يلغت (5١31.؟5)‏ مليون دينار. 

ب. الموجودات الثايتة 

ينبغي ايجاد سيطرة فاعلة ومتكاملة سواء كانت آادارية او محاسبية تكو 
بمتابعة حركة الموجودات الثابتة وتنقلاتها وشطب التالف والمتضرء” 
والمفقود والمباع»ء توصي بضرورة اعداد نظم خاصة بذلك واعلاء 
المصرف بتشكيل لجنة لمتابعة ذلك. 
زادت الموجودات الثابتة خلال سنة ٠٠٠١‏ بمقدار (5) مليار دينار قسم 
منها يمثل احتياجات البناية الجديدة لمقر الادارة العامة والفرع الرئيسي 
وفرع الشلامجة وبقية الفروع. 

ب. المطلوبات المتداولة 

- الحسابات الجارية وذات الطبيعة الجارية والودائع. سجلت الحسابات 
الجارية والودائع في نهاية عام ٠٠٠١‏ (11.5) مليار دينار» مع ان هد 
الودائع قد تراجعت مقارنة بعام 5٠٠١05‏ والبالغة (85.5) مليار وكم 
موضحة في الملحق (5) للاسباب التي اوردناها آنفأء الا انها لازالت تعكس ‏ 
ثقة الزبائن بأداء المصرف ومتانة وضعه المالي فضلاً عن كسبه لزبائز 
جدد بسبب سياسته التمويلية وتخفيض تكاليف الخدمات المصرفية التي 
يقدمها لهم على الرغم من ازدياد السحب على الحسابات في فترات معينة 
ع السفة. الظروشه الشاائسة واكقاه اتقاضبيل الصسايافه الحارية وذاع 
الطبيعة الجارية والودائع. 


0 





دراسات وايحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


رابعا: اجمالي الايرادات والمصروفات 
اظهر كشف الارباح والخسائر للسنة المالية ٠٠١9‏ كما في الملحق (”) 
اجمالى أيراذاتث يلغت 8558:1214 1) ديناق فى دين كان اجماتي 
المصروفات )8.3061548130:551١(‏ دينار بضمنها مخصص الائتمان 
والاندثارات واطفاء العجز المتراكم وبدلك فقد تحقق فائض مغداره 
)١.١357.0710/5.065(‏ دينار وهو يزيد بنسبة )9,70١١1(‏ عن فائض عام 
64 ويعادل 9١١(‏ ) من رأسمال المصرف المدفوع. 
ولكن من الملاحظ ان .كشف الارباح والكسائر لعام 5+1 قد يلغ اجمالي 
دينار يضمنها فويخسصيسضبب ا ومع هدأ لحد أنه يقل بنسبة 7/4 عر فائنض 
عام ٠٠١59‏ وذلك للظروف التي احاطت بالاقتصاد العراقي والتي كان 
موضوع الازمة المالية العالمية احد انعكاساتها ولكن هذا الفائض يمثل 
(965) من راس المال المدفوع. 
خامسا: التحليل المالى وفق مؤشرات الاداء 
يتناول هدأ الميحث عرص للجداول والمعادلاات ومناقشتها وفقق اربعة 

مؤشرات رئيسة هي: 

1 قسسعه التوظيف: 

"أد تسقية الفا نشة 


*- نسب السيولة. 





دراسات وايحاث في جوده لسويق الخدمات المصرفية 


0 التحليل باستخدام لسب التوظيف: و هى اداة مل الادوات المهمة 8 
أ مدا الاستتمان الى أجمالي. الودائع. .حيك. ستيب هذه الس + 


تنكسهححت 


|||||||||||||||||||||||||||||||امااا 


الااسكد ستتمارات على مجموع الودائع وهي نسبة تعكس كفاءة المصسرف وقد : 
على توظيف الودائع لديه وكلما ارتفعت هذه النسبة دل ذلك على كفاءة غم 
توظيف ودائع المصرف وتحقيق الارباح» وان اهمية هذه النسبة تكون عر 
العاند المتحقق الذي يتم دفعه على شكل فوائد وارباح وفق الجدول .)١(‏ 


1111111111 


|| 


| 


ااا( 


|| |ا|ااااا/اااااااااااااااا ااا‎ || ||| ١١١ 


الجدول )١(‏ 
يبين نسب توظيف الودائع في مصرف دجلة والفرات 










ظ ْ 0 ْ 1 اث 3 
54 |55555* أ5.ة وو بع 0 0م | 
5-5" ظ لاسر يار | ار 5 إعم بوره 


لمتو 4 | 
المصدر: من اعداد الباحث الاعتماد على التقارير المالية للمصرف لعام ٠ ١‏ .7- 
يلاحظ من الجدول )١(‏ أن مؤشر التوظيف لعام 7٠٠١‏ قد اصبح- 
054١ 5‏ فوع كفل كار المؤشر م عام 5.٠.5‏ أصبح 6 وهذا 
يوضح بان هناك نمو بنسبة 961.77 وهذه النسبة رغم قلتها ولكنها تمثل 
مؤشر قياس لمصسرف حديث العمل اما في عام ٠٠١48‏ فقد كانت /ال؟ن/ه 
ونود الاشارة ان حجم الودائع قد انخفض عام ٠٠٠١‏ قياسأ الى عام ٠.١9‏ 
حيث كان (83) مليار ديئار واصبح (13) مليار ديتار: ولكن بالمقايل تحد 
ان الاستثمارات قد انخفضت فقد كانت (4؟) مليار دينار عام ٠.٠١5‏ 
راصجست: (58)ملياق عبان القرييا صلم ١‏ ع ولكن حم ابكار كل مريب 


ٍ 


ا 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 

المؤشر نجد ان الحالة في عام ٠١٠١١‏ كانت افضل نسبيأتٌ ويشير المتوسط 
تقريبأ 5 9055.7 كمؤشر للتوظيف. 

ب. معدل توظيف الموارد المتاحة. وتحسب هذه النسبة بقسمة مجموع 
الاستثمارات على ( مجموع الودائع وحقوق المساهمة ) وهذه تعكس قدرة 
المصرف في توظيف الودائع وحقوق المساهمين والتي تشمل ( رأس المال 
+ الاحتياطيات ) وهي تعتبر مصدر من مصادر التمويل المهمة المتاحة 
للمصسرف.: ويكها فى عفون (15. 

دما لال اميه الموارد المتاسة ل بالالاف ]. 









|5841 وب 5١|‏ عيب م١‏ 


41 :1 اام 5 5 





لو ا 
زيلاحظ عن جدول (؟) ان معدل توظليفه الأموال ,عقارب " ا 
توظيف اجمالي الودائع مما يعني ان الودائع تشكل جزء رئيس من مصدر 
التمويل للمصرف قياسأ بحقوق الملكية التي تتمثل بنسبة منخفضة في 
التمويل وبدلك تراوحت نسبة الاستثمار الى مجموع الودائع وحقوق 
المساهمين لدى مصرف دجلة والفرات وقد بلغت النسبة في عام ٠٠١8‏ 
حوالي 901.6 في حيّن اصبحت في غام 7٠٠١5‏ في حين أصبحت في 
عام .),/,65٠0.٠5( ٠١٠١١‏ وبهذا نلاحظ ان المتوسط يكون حوالي 
7 إ بهذا نلاحظ ان هناك تقارب فى معدل توظيف الموارد المتاحة 
حيث نجد ان المتوسط تقريباً هو .)9١٠١.54(‏ 
ج. معدل استخدام الموجودات. وتحسب هذه النسبة بقسمة مجموع 
الاستثمارات على مجموع الموجودات» ويمكن قياس جدوى مثل هذا 


السييسح احم اع 152 ئلم ع أيع” وزدةق عم | 
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ْ بي يي 0722 


دراسات وابحاث فى جوده تسويق الخدمات المصرفية 


|||||اذا للل الا 


أأمه * د 11 من اخ خخ خخ 
ضحه نحو الربدية أما اذا كافك هذه اللبية حسيفة او كلب 


١ 
ا‎ 


ا 
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انحدرت لت 


57 الاقل سوف تعكس بأن المصرف يتجه نحو الاحتفاظ بالسيولة * 
وكما مبين في جدول (؟). 
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ااا 


||| 


جدول رقم ( ") 
يبين معدل استخدام الموجودات للمصرف المبحوث للسئوات 004 ؟ - ,> 272 
| السنة _ | الاستثمارات ١‏ العوكودافتة |النسقة 
722571211522 111 
الأيوي؟ كا 6 5ه١|‏ 
١‏ للم سيط ظ |1111 













|||||||||| ااا 


||| ظ اث 


|8054 


السو مووز الاستخدام للموجودات 9١١.5‏ في عام 7١٠١‏ فى حين كوا 
المعدل في عام 2٠١5‏ 9015.4 يلاحظ من الجدول ان المؤشر فى -07077 ا 
يشير ان معدل الموجودات يمثل نسبة 90١4.5‏ وبهذ! دلا.<ز : > 
المعدل في توظف الموجودات ضعيف قياساً لها يكونخ غلنة: من 7 1 
معياري قد بلغت المتوسط للسنوات الثلاث هو /0١07١‏ 0-0 
َ مؤشر التحليل التوظيف على اساس الائتمان النقدي. يلاحظ من الجدو ع 
(5) أن قياس درجة النشاط للمصرف فيما يتعلق بتوظيف الموارد المتاحة > 2 
باعتماد العلاقة بين الائتمان النقدي ومجموع حقوق الملكية مضافا الى 2 - 
الودائع. لذا نلاحظ ان النسبة في عام ٠٠١8‏ كانت 9045.5 ثم ارت 
الموشر اتى اال 9653 في كام 8:5 وإلكن في هام + :8:3 ققد السب 
المؤشر 0058.5 والسبب يعود الى التغيرات الحاصلة فى الاحتياطاء- 
واختلاف العلاقة في الورذائع حووة أصقحة. ١‏ و به 556 0 
6031 ويلاحظ ان 


المؤشر افضل نسبياً 
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في عام 


متوسط العلاقة للسنوات الثلاث كان 0054.1 وهذا 
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دراسات وابحاث فى 


حودة سويق الخدمات المصرفية 


١‏ نسب الربحية: يعد هذا الم 


مهما كان طبيعة نشاطها ومجالاتها فهي تهدف للربح مع كسب عد 
المودعين والمالكين وزيادة أموالهم المودعه لديها وهو مؤشر أساصي 7 
الحكم على مدى كقاءة اداء المصارف. ومن اهم مؤشرات الربحية. 2 


- معدل العائد على حقوق المساهمين. وتعكس هذه النسبة المردود 


الربح على مجموع حقوقٌ المساهمين (رأس المال + الاحتياطيات). ,> 


2 ح--2- 
الك 


في الجدول (5) 


الجدول (ه) 
يبين الربحية قياسأاً بمعدل العا 


الربح | 





يلدحظ ان المؤشر لقياس نسبة الربحية عام م 
عام "6:١5‏ فيد 


8غ 1 يمثل ل 0" 0١‏ أما 


كن كوباو همل أن هناك نمو بمعدل 0/4.86 
لظهور مصارف عديدمة تتعامل ليع هدا المجال. 
- معدل العائد على الاموال المتاحة 


وهذه النسبة قليلة ويعود ذلك 


د وتحكسب هذه النسبة بقسمة صافىي 


الربح على مجموع الودائع وحفوق المساهمين باعتبار ان الودائع وحفوق 
مذى كفاءة المصرف 8 أدائه للتخطيط 


المساهمين يمثلان مصدر من 
وهذا المؤشر ينظر له لقياس 
المستقبلي في تحقيق. الربح والجد 
العائد الى الموارد المتاحة. 


سر من المؤشرات المهمة كون المص. 


ءدو 3 
وح 
لل 


ا 
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وحقوق المساهمين للسنوات (8.. ١١-1‏ . + - 





ا 


|| اا ||| ااا 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الجدول (1) 
لسلسم العائد 3 أل ارا مسد سس م علطت مطالق 


نم 1 3 دح حي نندت 
ا تنلكة ل 010 ا وبال 5 


يبيب +102 ل يهف ب يي حت لس لت د م 


المضيدر + من احداد م عتماة خلي 7 سس المصرة ف 
يلاحظ من الجدول (1) أن متوسط معدل العائد على مجموع الودائع 
بالمصرف كانت 90١.5‏ ويلاحظ ان نسبة معدل العائد قياساً للأموال 
المتاحة عام 2٠٠٠١١‏ كانت 90١5.5‏ في حين كانت ١.؟90‏ فى عام ٠.١5‏ 
ويللاحظ ان انخفاض هذه النسبة تعبر عن وجود ضعف في النشاطهء اما عام 
١ >86‏ فقد كانت 155 1١‏ 

معدل العائد على الودانع. 

ويتم احتساب واستخراج هذا المؤشر من خلال العلاقة الاتبة: 


صافي الريح 





وهذه النسية كدل على تحقيق الارباح نتيجة استثمار الودائع وهو مؤشر 
اهام مختلفة. وكلما كانت هذه النسية مرتفعة قلع علي كفاءة اا 
في استثمار الودائع بشكل جيد ويلاحظ من الجدول 7 


١5 5 








دراسات وابحاث فى جوده تسويق الخدمات المصرفية 


الجدول (/) 
يبين معدل العائد كوو أجمالي الودائع للسنوات ١8‏ الى ا ل 
صكي الريع ‏ |ء. 


ب 






ظ ظ 000060 
في جدول (7) لاحظنا ارم سط النسب كانت 54 5,١١‏ 56 
متقاربة حيث كانت عام ١ 7٠٠١8‏ ١ه‏ في حين اصبحت عام 5.+- 
(9615.5) اي نسبة الريع تقرهيا في, دين اتخفضت بمسل أنه . -' 
6٠‏ واصبحت ( ١5 "١‏ م/9) وهذا كان انخفاض متقابل في كل - - 
الاستثمار فقد اصبح سك عام 5:٠١‏ في حين > 
اليل الاو د فى عل 3 وبنفس الاتجاه كائنت الوذائع يتجموس 
فقد كانت 55 مليون دينار تقريباً عام 9..” واصبحت في عام ٠١‏ 
حوالى 06 امم 45 

معدل العائد على الموجودات. 

ولاستخراج هذا المؤشر يتم اعتماد المعادلة الاتئة: 


ا 
ا 1 || 


العائد 
الموجودات 
وهذا المؤس ريفس عد أققرة المصيرف على توظيف الموجودات التى 
يمتلكها وقدرتها على توليد الارباح ومدى كفاءتها خلال فترة زمنية معينة 
بمعنى أخر مدى نجاح المصرف في استثمار ما يملك وقدرته على معرفة 
مجالات الفقرص الاستثمارية الاكثر جدوى. 
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دراسات وايحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الجدول (8) 
صافي الربح (العائد) | , 
1 أو ١‏ 
50" 511 4غ؛. ع6 















عت 0 


عاص 
51 كمه )لالم ١١‏ اخ 0000 
أه/ا" 54 ١5956١‏ أه "مه 0010.6 | 

1م 





أم.ءء.”» 





اخلاء؟ |0551 ؟ 0 00 00000 


المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على البيانات المالية للمصرف. 1 
من الجدول اعلاه ويلاحظ ان نسبة العائد الى الموجودات وحسب المعيار 
التار يكس ففد بلغت في سنة الاساس عام ٠٠٠١/8‏ نسية 9/٠.86‏ لح أصبحت 
في اسنة 4:55 يلسية. 501,8 أمآ في عاع 5١١١‏ ثقد اصححت شتا 
5 من هذا نلاحظ الحالة الافضل كانت عام ٠٠١4‏ بسبب سياسة 
لمصرف في النشاط في عملية ادارة ارباحه في حين بلغ المتوسط العام 
ا 

ه. تحليل الربحية من خلال نسبة النمو. 

جدرك (3) 
مؤشر ارباح المصرف ونسبة النمو والتغير السنوي للمصسرف 
للفترة م4١٠٠”؟  ”.١١٠.١‏ 


















0 ا ؟ 050501 | 
م 2 

يلاحظ من النمو في الارباح نجد ان المعلومات في الجدول (5) ان هناك 
نمو في عام 25٠٠١1‏ بنسبة 4 مرات تقريباً عما هو عليه عام 7٠٠١+‏ في 
حين عاد الربح في عام 2٠٠٠١‏ الى نصف ماهو عليه عام ٠٠١9‏ فى حين 





1 171 |1171 17 717717717117 1 ا و ا ع وروم ب 7 





دراسات وابحاث في جوده تسويق الخدمات المصرفية 
كان مدل كسفن 
يهام د زا 
و. مؤشر صافي الربح على مجموع الائتمان النقدي. يعد الائتمان النقدم 
احد المؤشرات الاساسية في قياس مدى ربحية المشروع من خلال مقارتء 
بعدد من المؤشرات وهنا يتم مقارئته بصافي الريج .حيث إيثم استثكر الى 
وقق المعادلة المؤشرة تحت الجدول. ويلاحظ ان نسبة صافي الربح لء. 
6 قياس الائتمان النقدي كان ”.0/4 في حين زادت عام 5. 
واصبحت تمثل 908.5 اما في عام 7١١١‏ فقد انخفضت الى 901.4 و هذ 
الحالة جميعها تعكس حالة الأزجاح والنشاط لعاف 75 للمصراف و ننه 
استخراج المتوسط نجد ان النسبة قد كانت 97 9/5 

الجدول ( +3 ) 
يلين مؤشر صافي الربح على مجموع الائتمان النقدي 

ا ااال 109ل ٠.‏ لوو عا نون > الال اود ده 


سنة الاساس ٠١١8‏ وبهذا نجد ان المؤشر كان قد تراج - 









ا 
ف 


0 1 ا‎ ١١| 
|| اناا‎ 


مؤشر العائد على الائتمان النقدي ‏ صافي الريج__ ٠٠١‏ م 
الائتمان النفدي 


١5 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

- التغير بالقيمة يعني الزيادة المطلقة في الربحية او النقصان. 

- الائنتمان النقدي الممنوح يقصد به مجموع القروض الممنوحة كما في 
الجدول )٠١(‏ والمعرفة وفق كشف الحسابات الختامية بالائتمان النقدي. 

"'- نسبة الملاءومة 

وتعرف نسبة الملاءة بانها النسب التي تهدف الى وضع الحدود في 
العلاقات بين الموجودات ورأس المال الممتلك في نهاية الفترة المالية واهم 
هذه النسب هي معدل ملاءة رأس المال وتحسب هذه النسبة بقسمة حقوق 
المساهمين على الموجودات والتي تعبر عن مدى امكانية مساهمة حىّ 
الملكية في تمويل الموجودات وتعد من النسب المهمة لدى البنوك المركزية 
وطبقاً لمعايير لجنة بازل فان النسبة المقبولة عالمياً هي 9٠١‏ وان ارتفاء 
هذه النسبة يدل على متانة رأسمال المصرف في تمويل الموجودات 
رتخفيض المخاطر وتحسب وفقأ لما يأتى: 
معدل الملاءة لرأسمال. حيث يتم استخراجه بموجب المعادلة الاتية: 

حفوق الملكية 





مجموع الموجودات 


من الجدول )١١(‏ يمكن ملاحظة ان نسبة الملاءة لدى مصرف دجلة 
واأقرزات كرك "9076 هام 7:4 في حين أصيحث عاد ١ 7:1٠‏ 
81 رقو )مع العلم ارح النسبة في عام 8 +5 كانتي ١‏ ولهذا نجد ان 
هناك انخفاض بنسبة 90/8 وعليه نجد أن المتوسط هو 905.68 وفى كل 


الاحوال نحد أن هناك نمو ولكن كان اللإأفضل عام 1 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 












القدول [113) 
نوق انسية المتلاءةا لأس الما 
75555 ون مسر مو ميج ب ون 








1 ا ١‏ 1 
عار .. ك5 ١‏ | ...وه |2 ممم :7|784" "ره 


0 017 400004 3 1 


ا ا 0 م هاه 
د | | إل 
قدرة المصرف على رد الودائع. ويتخ. استخراج هذه النسية كموشر لثراير 
الملاءة في اداء المصرف من خلال المعادلة الاتبة: 


ووبالمسسوحصسصع 





حفوق الملكية 





مجموع الودائع 

وتعكس هذه النسبة المدى الذي تساهم فيه حقوق الملكية في تغطية ودائء 
المصرف والضمان الذي تؤمنه لها في رد الودائع وان النسبة المقبولة 
عالمياً هي ٠‏ ذذا يمكن ملاحظة ذلك من خلال الجدول (١؟١)‏ نلاحظ 
النصمة اكع عام هه 0 كان 98 98105 فى سين أن حقرى الملكية قانا 
للودائع بمجموعها عام 2١٠5‏ حيث بلغت نسبة 907+١‏ في حين كانت 
النسبة في عام 2٠٠٠١‏ تقريبأ .ومن هذه النسب يمكن التوصل الى 
امكانية المصرف في تغطية الودائع خلال فترة الطلب من قبل الزبائن.ومن 
هذا نلاحظ ان المتوسط يمثل ؟. ؟9/17. 


١ ه‎ 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الجدول )١7(‏ 
4ق لس اس 1 الودائع للسنوات 


[ الا سه ل 
المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماذ على التقارير الغالية المصيرفب لعام : 


نسيه حق الملكية الى مجموع الاستثمارات ) معدل هامش مدا ). 


ويستخرج هدا من خلال المعادلة الاتية: 

حقوق الملكية 

مجموع الاستثمار 
ويقيس هذا المؤشر مدى هدره !دمصرى عدى استخدام حق الملكية لمواجهة 
لمخاطر التشغيلية في استرداد جزء من الاموال المستثمرة دون المساس 
بالامو أله المودعة» وان ارتفاع هذه النسبة يمثل مصدر امان للمصارف 
وبالتالي يعكس انخفاض المخاطرةء والمعدل المقيول عالمياً هو 
]من الجدول ١ ١‏ يمذق ملتحظة إن المصرظ يدق مل 
ومتوسط الضعف تقريباً حتى يتجاوز وهذه النسبة معقولة لمواجهة 
نمخاطر ويمكن ان تلاحظ أن النسبة في عام ٠٠٠١4‏ بلغت 90٠1‏ وفي عام 
005 بلغت 90١58.5‏ في حين اصبحت في عام 70٠١‏ 90141.51 وبهذا 
جد ان هناك نمو لهذا المؤشر بحدود 905١‏ وهذا مؤشر على امكانية 

ملاءة بين حقوق الملكية وبين مجموع الاستثمارات 






م للفو ريب ن ىرنل انك كن اللا 1 


شْ !11771717 111 ١‏ طلسم رلور وصور وورووموووعووم ودر ربوسو وبووووسسسجيعدم مانا 
لولاا ااال ااال اناا نالل ان انائانانا: اننا اننا | لانن نالن انيلا لان ان لانن ةك نلا ف 1 ا يل لفنلا لفن يليا ا ل لفل يننا نالا 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


يدبين نسبة حق الملكية الى مجموع الاستثمارات بالا 


حي 


لاف 
| عق الملكرة 57 










0 
5 عر 
سيمع 
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ك0 |3560 4ه؟.مه هطع :اه وم 005 |01 
| العارييي 00 0/001 
رس واوا 
يهدف هذا النوع من التحليل التحقق من مدى أمكانية المصسرف من سد 
الالتزامات تجاه الاخرين في تاريخ استحقاقها بدون تعرضها الى مخاطر 
عدم القدرة على التسديد وهناك مؤشرات ونسب متعددة من أهمها: 

- نسبة التداول. ويتم استخراج هذا المؤشر من خلال المعادلة الاتبة. 


الموجودات المتداولة 

المطلويات المتداولة 
وكاس هده الذعبة. لكل عدة من الستواكه وبعه موشر جيد قد النقانسالة 
)١:1(‏ ودلك حسب النسبة المعيارية المعتمدة. من الجدول )١4(‏ نلاحظ ان 
نسبة التداول والمعتمدة على سنة ٠٠١8‏ كأساس للمقارنة وان حركة 


الموجودات المتداولة قد تغيرت بها بين ارتقاع وانخفاضن حيث كانت 
تلات جتناض را 





في حين انخفضت عام ٠7٠٠١5‏ فأصيحت 
كي مة ا شل عام *ا+؟ ققد إركلعت» إلى 
7 :13 و والوقايل تحة ان المطلوبات المتداولة قد ارتفعت 
اق 3 799 كر وأصسيست 8516© ككهاراء 1 وككزك تكتت 
بالارتفاع في عام 6٠‏ لتصبح 4.١.657‏ "الالا ١44‏ الا ان الملاحظظا 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


المصرفي ومؤشر على تقويم الاداء المالي. وتستخرج هذه النسبة من 
خلال المعادلة الاتية: 


سمس وج ا سمي ااا للا ب ا ا ا ا 
المطلوبات المتداولة 


وتهدف هذه النسية الى قياس نسبة السيولة التي يتمتع بها المصرف ونجاحه 

د لم نتمكن من تحويل لبعض من موجوداته فضلاً عن ان عمل المصرف 
0 يعتمد على توفر النقد بالوقت والكمية المطلوبة والمؤشر المعياري هو 
)١:1(‏ لكل سنة. ويمكن ملاحظة ذلك من خلال الجدول 235 


غّ الجدول )١5(‏ 
ح ظ يبي النقد كمؤشر للقياس 
ت | المطلوبات المتداولة ‏ | 





1 
أ 
| ا 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


- أظهر البحث انخفاض معدلات الربحية في المصرف قياسا إلى حجم 
موجوداته ومصادر الأموال المتاحة» مما يدل على عدم وجود فرص 
استثماريه يمكن من خلالها تحقيق العائد 

5- اظهر البحث انخفاض نسب الملاءمة في المصرف حيث لم تصل إلى 
النسب المقبولة عالميا. 

ثانياً: التوصيات 

في هذا المبحث يتقدم الباحث ببعض التوصيات استنادأً الى ماتم عرضه من 
النتائج التى توصلنا اليها عن طريق دراستنا للواقع العملي في كيفية القيام 
باستخدام نسب التحليل المالي في تقويم الاداء والتنبؤ بالفشل المالي في ظل 
بيئة الاعمال الحديثة؛ لما فيه من خدمة كبيرة للمعمل آملين ان تاخذها ادارة 
المعمل في المستقبل بنظر الاهمية» وهي ما يأتى:- 

5 ينبغي الاستفادة من التحليل المالي في عملية مكافحة الفساد الإداري 
والمالي عن طريق تقييم الأداء ودلك عن طريق استخدام أدوات التحليل 
مالي المختلفة التي مرّ ذكرهاء فيمكن كشف التجاوزات عن طريق مقارنة 
تكاليف نشاط أو مشروع معين مع أنشطة ممائثلة لمصارف منافسة أو 
مقارنة مع مصارف تعمل ضمن القطاع نفسه؛ ثم تحديد الانحرافات 
د العمل على استغلال السيولة لدى المصرف واستثماره في المجالات 
لذاخلية أو الخارحية 
؟*- العمل على تنويع الادرات الاستكمارية من خلال تكويخ المدافكز 
:ستثمارية واستخدام الادوات الاستثمارية التي تلائم طبيعة العمل 
عصر في وعدم الاقتصار على الادوات الاستثمارية الحكومية القصيرة 
“جل لان ذلك يؤدي للحد من تنويع الفرص الاستثمارية. 


د 


خارجي والتجارب وتشجيع الاستثمارات العربية والأجنبية. 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


اعم 


. أعطاء مرونة في التعليمات والقوانين الصادرة وتسجيع توجيه الأموة 
نحو جانب الاستثمار 

1 . خلق ثقافة مصرفية تركز على الجانب الاستثماري 0 
٠‏ . زيادة و أمق المال المصرفي بما يتناسب الموجودات والودائع 5-5 
لديها من أجل تخفيض المخاطر التي قد تتعرض لها. . : 


جائب الأنشطة التحارية. 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المصادر 

-١‏ الحيالي» وليد ناجي؛ الاتجاهات الحديثة في التحليل المالي؛ دار اثراء. 

1 07 ١٠5 عمان»‎ 

2 الكرخي. مجيدء تقويم الاداء باستخدام النسب المالية» دار المناهج. 

عسان» 1 8 | 

؟- التعيمي؛ عدنان تايه» والتميمي» ارشد فؤادء التحليل والتخطيط المالي- 

اتجاهات معأصرة:؛ دار اليازوريء عمان:؛ الاردن» .5٠٠١/8‏ 

:- الشمري. ناظم مهد نوريء النقود و المصارفء دار الكتب للطباعة و 

النشرء الموصل» .1١535/8‏ 

2- عبودء سالم ممدء تطور المؤسسة المصرفية في العهد البابلي» دار 

الدكتور للعلوم. بغداد. /لا١٠١5.,‏ 

5- فرحان» علاء طالب و المشهدانيء ايمان شيحان» الحوكمة المؤسسية 
الاداء المالي الاستراتيجي للمصارف» دار صفاءء عمان» الاردن: 

كا 

-١‏ عبودء. سالم محدء الادارية في النشاط المصرفي؛ دار الدكتور للعلوم 

لأدارية والاقتصادية؛ بغدادب م4١51‏ 

4- جاريسون؛ ري اتشء المحاسبة الادارية» دار المريخ: الرياض, 

00 

*- عبودء؛ سالم محدء ادارة الكلفة في النشاط المصرفي. ج١ء‏ محاسبة 

كلفة» بغداد 5٠١٠١48‏ 

-٠‏ بميك» توفيق عبد الرحمنء التحليل المالي وتقويم الاداء» دار الجامعة 

أصارآات خبس» ١‏ 

*.٠١ حمد مطرء التحليل المالي والائتماني» دار وائل »عمان‎ -١ 

'!- عبد الحميد؛ مد عزتء التحليل المالي لميزانية مصرف التجاري: 

أسكندرية مصرء ,1٠٠١‏ 

-١ 7”‏ د. صادق راشدء ادارة المصارف. مطبعة الفرح بغدادء .,5١٠١‏ 


1 





دراسات وابحاث فى حجودة تسويق الخدمات المصرفية 


5- مصيرفه دجلة والتداك السجلات والتقارير المالية ونشرات 
المصرف للسنوات 48١٠.؟ 5.١١.7‏ 

ب. الرسائل والاطاريح 

.١‏ بشيرع ياسر حكمت / 2٠١07‏ الموسومة ( أثر التحليل المالي باستخدام 
انسب المالية على ترشيد قرارات الادارة المالية ) بحث تطبيقي فى شركة 
الثرثار للانتاج الزر احني مساهمة خاصة / بغداد للفترة من 5٠٠٠‏ الى 
٠٠05‏ . قدمت هذه الدراسة الى هيئة امناء المعهد العربي للمحاسبين 
القانونيين كجزء من متطلبات الحصول على شهادة المحاسبة القانونية 

"م حمدة هت كامل» السهابية عن الاستثمارات في المصارف التجارية 
وق الث اعد المحاسبية العراقية والمعايير المحاسبية الدولية - دراسة 
تطبيقية في مصرف الشرقٌ الأوسط العراقي للاستثمار» رسألة ماجستير 


غير منشورة مقدمةه لو حامعة بيغدادء كلرة الادارة والاقتصادء ة.. 9 
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ألو 
معاببر الجود 
رصا اد 


السادس 
5 المصر 
الزبائن 
ثْ استطلاعي 


ش24 
55 





في 
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لا 


دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


الفصل السادس 
أثر معايير الجودة المصرفية في رضا الزبائن 
نكت استطلاعي 0 





[ 
[ 


الكلمات المفتاحية 5 167 
اجودة الخدمات 5 0011311197 
اخدمات مصرفية 5 16 لم3 8 

معايير الجودة 5 0112115-55 ١‏ 





1 ا ا 
1 0 1 


يسعى هذا البحث الى تسليط الضوء على أثر معايير الجودة المصرفية 
في رضا الزبائن وذلك من خلال استطلاع اراء عينة من زبائن مصرف 
الرافدين في تلاث فروع له في البصرة. ولقد تضمن البحث 5 مباحث . 
تناول الاول: مهنجية البحث أما المبحث الثاني فقد تناول (الجانب 
النظري) وفيه تم عرض معايير جودة الخدمة المصرفية التسعة وهي كل 
من (الاعتمادية/ الاستجابة/ سهولة الوصول إلى الخدمة/ الجدارة والاهلية/ 
المصداقية / الكياسة والمجاملة/ معرفة وفهم الزبون/ الأمان/ الملموسات). 
واختتم البحث بالمبحث الرابع (الاستنتاجات والتوصيات) 
حيث كانت ابرز الاستنتاجات:- ضرورة تحديد احتياجات الزبائن من قبل 
الادارة المصرفية عند تنفيذ العملية المصرفية؛ء وكذلك ايمان الجمهور 
المستفيد (الزبائن) بأهمية معايير الجودة المصرفية لتحقيق الرضا. أما 


* بحث مشترك مع الباحث أحمد رسن علاوي/ جامعة بغداد مقبول للنشر في مجلة كلية الادارة 
والاقتصاد في الجامعة المستنصرية بالكتاب المرقم ©؛ فى 9؟/5/5١01١٠5.‏ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ابرز التوصصيات: فكاتت .ختنرورة اإيمان آدارات المصارفه فأكمية وفور 
وتأثير معايير الجودة المصرفية في تحقيق رضا الزبائن. 


5 5051126 1:- 

562202305 012115 عمعلصةط 1ه أعع11ة عط جزه 5ع5ناع20 560103 ع1 
01 5312216 012 1025طامه عطاعه1مئتء طعنامقط مم ناع 520513 ع رمن 
111 وعطعصةةط ععقطا نز علصد8 مستهل:1-135آلخى غ3 تعره ةن 
.5 0111/ز 01 601151515 /إ5510 126 .2زم 
عع0681 7156 حنة ممع لع تكترع0 تعجبيقم 3 طتلات لأدع0 ومناعه5 أمرة مده 
0 1ه تتأاقاء لملا عط 10 0م11 1مططتناة وزو - 
:56037 عط 01 تناع 00010طاء؟ .؛ 
عصطلط عتعط7 ع510 لدعناع معط عط طاتة الوع0 ومتاعه5 0رجرمءع56 ع5 
و6655 /2611251111) لالتتامطة عع177 513203105 011211137 ع مامد 
585 60111165 ,/01131117ع نه رعء نعاعم درم ,17 1ل1طزووعع-- 
.(12281165 230 562111157 ,0115101161 2ج 
324 60211151055) 1012أعع5 لتتنام عط صز لم0 تاأعمم :51059 عد 
.(01201161102641015ح-- 
:21 6011611151015 51512211163121 572051 156 
كلصةط :3ط 2605 1151020261© 8/128 لأمع10 01 ععطة 01م لأ عض 
01 1ع11أع5 ع1 22 025 1أعةقمةنا عمتكلمقط 125نز[اممة معطت أمع ع8 22 ب 
5 :011211 5321025 01 ع7701123116تا غطأ ا (قامع زاء) عنتاطنام عد 
7621126 0: 
6011111611042110115 515111163111 172051 11516 
لة2112ه عطا صا عتتع11ء56 10 للع ع8 122113 علصقط 101 ع26ة 01 ما 16 1 
58 22 11 5121013105 01131159 ع8 متعلمتقط 01 أعع ]1ه عط لطة 01 016- 


115011161 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الأول / منهجية البحث 
يعد القطاع المصرفي و هذا حك أهم القطاعات الحيوية حيث يتعامل مع 
قاعدة عريضة من الزيائن افراداً ومنظمات ومن العقود الاخيرة لوحظ تأثر 
هذا القطاع كثيراً بما حدث تطور في مجال الخدمة المصرفية مما ساعد 
كثيرآ اي تطبيق آأليات جديدة تتسم بالمرونة وتسهل التعامل المتبادل بين 
الزبائن واإدارات المصارف. 
مشكلة البحث:- 
تكمن في محاولة الاجابة عن التساؤل الاتي 
ماهي أثر معايير الجودة المصرفية في رضا الزبائن؟؟ 
أهمية البحث:- 
تنبع من تناوله 4 متغيرات أساسية هما أبعاد أو مؤشرات أو معايير الجودة 
وهي كل من سهولة الوصول للخدمة/ الجدارة والاهلية/ المصداقية/ الكياسة 
والمجاملة/ معرفة وفهم الزبون/ الامان/ الملموسات. 
هدقف ألنحكت :+- 
الوصول الى تقييم جودة الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن في المصارف 
كدوك الشحك5 
المكانيك:- 
مصرف الرافدين / فرع البصرة / ” فروع في البصرة أختيرت عشوائيأ 
من أصل ١١‏ فرعأ في محافظة البصرة وهي كل من مصرف الرافدين 
فرع البصرة/" وفرع المعقل وفرع الجنينة. 
لإعائفاتت عت 813 اا ا 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ج- عينة البحث:- 
مجموعة من زبائن فروع المصرف اختيرت عشوائياً حيث تم توزيع ١٠١‏ 
استبانة رأي للجمهور (الزبائن) بواقع 5٠‏ استبانة رأي لكل فرع ليسترد 
منها في النهاية 817 استبانة رأي صالحة للتحليل الاحصائي. 
ميج القفف 5 
اعتمد البحث المنهجين الوصفي والتحليلى نظرأ لملائمتها لدراسة الظواهر 
الاجتماعية. ئ 1 
فرضية البحث:- 
تؤثر معايير الجودة المصرفية التسعة في رضا الزبائن. المعايير التسعة 
بحسب أغلب الكتاب والباحثين وكما سيرد ذكرها مفصلا لاحقأ هي كل 
من: الاعتمادية/ الاستجابة/ سهولة الحصول على الخدمة/ الجدارة والاهلية؛ 
المصداقية/ الكياسة والمجاملة/ معرفة الزبون وفهمه/ الأمان/ الملموسات ). 
أساليب جمع البيانات والمعلومات:- 
- المصادر. العلمية باللغتين العربية والانكليزية. 
- المقايلات الميدانية 
- استبانة رأي (للجمهور أو الزبائن) وتضمنت هذه الاستبانة جزئين. 
البيانات العامة عن الخصائص الشخصية للزبائن (جنس» عمرء شهادة . 
الخ) 4 أسئلة (بتفرعاتها تبلغ ١؟‏ سؤالاً). 
تركزت على المعايير ال؟ لجودة الخدمة المصرفية وقد صيغت الأسئلة في 
الاستبانة وفقأ لمقياس +زعع[:.1 الخماسي. 
أما أبعاد جودة الخدمة المصرفية التى تضمنتها الاستبانة فكانت :- 
الاستجابة/ الاعتمادية/ الكياسة والمجاملة/ المصداقية/, معرفة الزبور 
وقهمه/ سهولة الوصول: الى الخكمة والحصول حلييا/ الجذارة والافانة 
الامان/ الملموسات. 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
اختبارات الصدق والتبات لاستبانة البحث 
-١‏ الصدق الظاهري:- تم عرض الاستبانة على مجموعة من الخيراء 
المحكمين*؟١‏ وقد تم الاخذ بملاحظاتهم جميعاً في النسخة النهائية للاستبانة. 
؟- تبات المقياس:- ويعني أن الاستبانة ستعطي النتائج نفسها عند اعادة 
توزيعها على مجموعة الاشخاص نفسها وتم تطبيق مقياس التقسيم النصفي 
211 ]مو بأخذ معامل الارتباط بين الاسئلة الفردية والزوجية تم تصحيح 
معامل الارتباط بمعادلة سبيرمان براون 21015811 5562331222 حيث_ تعد 
الاستبانة ذات ثبات مطمئن ويعول عليه اذا بلغ معامل الارتباط بين الاسئلة 
الفردية والزوجية 0.67 كحد أدنىء ولقد كان معامل الثبات المستخرجٍ 
لمقياس استبانة البحث 0.86 مما يدلل على التبات العالي للاستبانة. 
1- الاساليب الاحصائية المستخدمة تم اعتماد برنامج حاسوب 5055 و 
أ6 10 2110705014 للتعامل مع البيانات واستخراج النتائج التي اتبع فيها 
الآكى ا 
الاحصاء الوصفي (النسب المئوية/ الوسط الحسابي/ الانحراف المعياري/ 
معامل الاختلاف). 
الاحصاء الاستدلالي (>8 معامل التحديد / إختبارات الدلالة الاحصائية 
1و "1/ 2 معامل الارتباط / إختبار 17/016067 - صحتة/3). 





* انظر الملحق رقم ؟ 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المبحث الثاني / الجانب النظري 


شهد العقدين 'لاخيرين للقرن العشرين وما بعدهما تغييرات متسارءة : 
الخدمات المصرفية مما أدي إلى اتساح هده الخدمات وتطورها. 
الخدمة والخدمة المصرفية:- 


تعرف الخدمة بأنها أي نشاط أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر وي - 


غير ملموسة ولا ينتج عنها أية ملكية وان انتاجها أو تقديمها قد يكو 
مرتبطأ بمنتج مادي ملموس أو لايكون (2000:468 10412). 

أما الخدمة المصرفية شأنها مجموعة من الانشطة ذات المضمون النف 
الكامن في العناصر الملموسة وغير الملموسة المقدمة من المصرف 2/5 
يدركها المستفيدون وتشكل مصدراً لإشباء 
والأئنتمانية الحالية والمستقبلية 


واتي 
حاجاتهم و رغباتهم الما 
ونش الوقت داتك تشيكل.ء 000 لأربكة 
المصرف من العلاقة بين الطرفين (العجارمة/؟4:5١٠5).‏ 
أهمية الخدمة المصرفبة:- 
تكمن في أنها ترتبط مباشرة بإشباع حاجات ورغبات الزبو- 
(1990:2 ,تع ممكا5) ومن هنا فأن اهمية الخدمة المصرفية من وجي 
نظر الزيون تقاس بما تحققه تلك الخدمة للزيون من منافع عليه فأ 
الكضة العصيرقية تعلي المنقعة (معلة: 11514: .)38-8١‏ وهكذا فل 
القوية المصرفية التي يقدمها المسرف لزبائنه تمثل الركيزة الاساسيةَ 
لبقاء المصرف في السوق. 
خصائص الخدمة المصرفية:- 
(الخضبرى/5 35 ؟2) (البكري/. )١١ 5*٠‏ (الديوه جي/ -١9/1‏ . 
د بكمة محسواشة غير ملموسة (السؤدن/ 13555: نفطة ! 
٠‏ عنقم اتقصنال الانتاج عن الاستهلاك (المساعد/ /1941: 171). 
- صعوبة التمتويز عيرق الكدمة المصرفية (ما بين الخدمات المتشابهة 
التي تقدمها المصارف المتنافسة). 


ي" ‏ ىا 
1 


دا ا 


1خ" 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


- التلاشي:- فالخدمات المصرفية تتلاشى بعد الانتفاع منها . 

- | عدم أمكانية تجزئة الخدمة المصرفية. 
تطوير الخدمة المصرفية 
تكمن قدرة المصسرف على البقاء والاستمرار في السوق على مقدرته في 
تطوير الاستجابة لمقتضيات التغيير والبيئة المحيطة بالمصرف 
(معلاره1355: )١51١‏ وفى الوقت الذى يصبح فيه المضصرف عاجزاً عن 
تقديم خدمات مصرفية جديدة ترتقي الى مستوى الحاجات المتطورة للزبائن 
فأنه (أي المصرف) سيحكم على مستقبله بالفشل (مجلة دراسات مالية 
ومصرفية/ 15914: 350). 
جودة الخدمة المصرفية:- 
تعريف الجودة :- هناك تعريفات متعددة للجودة بحسب تعدد مداخل الجودة 
(مدخل التميز أو التفوق /مدخل المنتوج/ مدخل الاستخدام النهائي/ مدخل 
التصنيع/ مدخل القيمة) وهناك من ينظر لتعريف الجودة بحسب طرفي 
العملية وهم كل من المنتج والزبون (المستفيد) (البكري/١٠٠٠5: )٠١*"‏ 
(البصري/5358١:‏ ؟5) (1996:5,97 بتتعطظ زه :181 ). 
عليه فأن الجودة التي تعنينا هنا هي من وجهة نظر الزبون حيث عرفها 
(85:825,1997:48) بأنها تلبية توقعات الزبون أو التفوق عليها. 
يتضح هنا ان الجودة تبدأ بالزبون واليه تتوجه وبه تنتهي. 
جودة الخدمة :- يراها (1995:220 ,عمبوج0) الهدف منها ترشيد 
مختلف الانشطة والفعاليات للارتقاء بمستوى جودة الخدمات. عليه فأن 
لجودة الخدمة بعدين رئيسين هما الجودة الفنية (وترتبط بالنتائج المتحقق) 
والجودة الوظيفية (الطريقة التى يتم يواسطتها ايصال مكونات الخدمة الفندة 
الي الزيون ). 
جودة الخدمة المصرفية:- وهي قدرة العصرف على تقديم خخمات تلثم 
توقعات الزبون أو تتفوق عليها (1995:220 ,235:326) وهي ايضأ قدرة 
المصرف على تقديم خدمات تلائم توقعات الزبون أو تتفوق عليها (العلاق 


١/١ 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
والطائي/535١:‏ 07) فيها إذن مقياس مقدار تطابق مستوى الجودة المقدم: 
مع توقعات الزبون. 
معابير جودة الخدمة المصرفية:- مهما تعددت المسميات فأنها تصب كم 
محتوى أو معنى واحد بحسب (1997:3 ,1(35910© 0021155) وهي أم 
معايير تتعلق بجودة المنافع النهائية التي يحصل عليها المستفيد من الخدم- 
أو معايير تتعلق بجودة عملية الخدمة. 
ويمكن عرض أبعاد أو مؤشرات أو معايير الجودة بحسب الآتي:- 
أولاً:- الأعتمادية :126118611156:- 
وتعشني قدرة المصرف على اتنجان أو أداء الخدم 
المصرفية المقدمة على نحو دقي يق وبآأقل الأخطاء # 2ه12م1: 
(98 :1999 ,13202 . 
ثانياً:- الاستجابة 12650011511:60655:- 
وتعني درجة استعداد العاملين على تقديم الخدمة بالنحو الذي يحقق رغبا- 
الزبائن (1998:54 ,135/1612 ى 18115561). 
ثالثاً:- سهولة الوصول والحصول على الخدمة :48006551111 وتعني 
امكانية حصول الزبون على الخدمة بسهولة ويسر في المكان والزم_ 
المناسبين من خلال الاتصال المباشر.. (أحمد/١ .)٠١8 :7٠٠١‏ 
رابعاً: الجدارة والاهلية عع006162ه00وتعني مقدار امتلاك العاملين في 
المصرف للمهارات والمعارف اللازمة لأداء الخدمات المصرفدة 
(العلي١٠٠٠5:‏ /251). 
خامساً: المصداقية ب[ زط01ع02) 
وتعنى الامانة والصدق والثقة المتبادلة في اداء الخدمة دون الحاق أي 
ضرر مادي أو معنوي بالزبائن (العلاق والطائي/ :1١155‏ 55/8). 


١ / ؟‎ 


دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


سادساً:- الكياسة والمجاملة 5011216597 

وتعنيى مقدار الشفافية لدى العاملين في تعاملهم مع الزبائن 
(الصميدعي/ 19595: 45 ؟). 

سابعاً: معرفة الزبون وفهمه :زه ه215 ع مذل صتة:110625] 

وتعني إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة مما يتطلب مزيدأ من الجهد 
لفهم حاجات ورغبات الزبائن عبر الاتصال المباشر ,1030© «ء1612]) 
(1999:98. 

ثامناً: ‏ الأمان 109 ربعع5 

ويعني مقدار توافر أجهزة السلامة والامان والاجراءات المرتبطة بها 
حفاظأً على ممتلكات الزبائن (257 :1997 ,تع ط2601 طلء عع طة؟1). 
تاسعاً:- الملموسات و12092116 

وتتمثل بالتسهيلات المادية ذات العلاقة المباشرة بتقديم الخدمة (المعدات/ 
الاشخاص/ وسائل الاتصال) وغالبأً ما تستخدم المصارف جانب 
الملموسات لتحسين صورتها أمام الزبائن. (رمضان ومحفوظ/؟١٠٠:‏ 158). 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الثالث/ الجانب العملى 


ف 


لمصهيلد 

مصرف الرافدين الذي يمتاز عراقيأ بكثرة زبائنه وثقتهم العالية فيه تأممر 
سنة ١15١‏ ويقع مركزه الرئيس في بغداد وهو أقدم مصارف العراة 
الحكومية ويبلغ عدد فروعه ١51‏ فرعا داخلياً وخارجيأ ويقدم خدمات 
متنوعة لزبائنه أهمها:- قبول الودائع بأنواعها ومنح التسهيلات المصرقية 
اصدار السفاتج والصكوك وتبادل الحوالات الداخلية والخارجية مع الءاذ 
وتبادل المقاصات واستثمار الاموال والتسليف وغيرها. 

تحليل اراع عينة السكتةب 

يوضح الجدول رقم )١(‏ تفاصيل الاجابة عن استبانة البحث وبعد 
الجوانب اللاحصائية حولها. 
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دراسات وابحاث فى جوده تسوبيق الخدمات المصرفية 


فيما يوضح الجدول (") خلاصة نتائج اختبار آراء الزبائن لكل متغير 
الجحذو 1 ركم 5 خلاصة نتائج اراء الزبائن (مصرف الرافدين/ المعقل) 






























المتغيرات االوسط الانحراف إاشدة |معامل أترتيب 

ؤ الحسابي | المعياري | الاجابة | الاختلاف | الاهمية 
الاستجابة 5 | 92:25 13.11 | الثاني 
الاعتمادية |4.20 | |722. 17 |السادس _ 
الكياسة 430 |64. 14.887 الثالث 
المجاملة 0( 

المصداقية 4.53 2 |49. 10.81 لايك 
معرفة الزبون | 3.54 074 805 1060 

وفهمه ظ 00 

سهولة الحصول | 3,69 300 53 58 39 24 الثامن 
غلن الخدمة ظ 

المصرفية ظ ْ 
والوصول اليها ظ ا 

الجدارة 3 (72. 17.0225 االخامس 
والاهلية ‏ ظ [ 

الامان 19 .66١‏ 15.0363 الرار 






1850١ |6لاة‎ 
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107111111111111 ١ 101 


11111 نا ةلم ]ااا 


دراسات وابحاث شي جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
جدول رقم (؟) 
نتائج اختبار (11/1161 - جتنن 3) لتحسين جودة الخدمة المصرفية 
عم ب تحت المعقل؛ ٠؛‏ الجنينية) 


الو ادام مستوى الدلالة | نوع العلاقة 


ا الم 







دة رجف 214 ]057 مطوية 
المصداقية 20400 07600 0 إمعتوية 
معرفة الزبون وفهمه 050 | معنوية 
سهولة الحصول على الخدمة | 205 |0551 | معنوية 
المصرثيه والوصول اليها 






الجدارة والاهلية 
امعنوية- 
الملموسات ظ 20 0 0( معنوية 
قيمة [] المجدولة معنوية 0.05 22 ظ 
جدود ركم )5 ملس حي لماسيه البحث 
: صعادل الأر قاظم ١‏ 


| توم 1 اذ 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الرابع / الاستنتاجات والتوصيات 

اولا:- الاستنتاجات 
في ضوء نتائج الجانب التحليلي لاستبانة البحث يمكن أن نخلص الى أبرز 
الاستنتاجات وهي:- 
أب مازالت جهود العاملين في المصارف الحكومية عينة البحث دون 
طموح 
؟- أن عمليات تطوير أو أضافة خدمات مصرفية لاتلبى حاجة السوق 
العو اقرة 
؟- عدم استخدام التكنلوجيا الحديثة في العمل المصرفي على نطاق واسع. 
4- ضرورة تحديد احتياجات الزبائن بدقة عند تنفيذ العمليات المصرفية. 

4- لم تأخذ المصارف عينة البحث بآراء ومقترحات الزبائن لجل أتحسين 
جودة الخدمة المصرفية. 
أ- ان الجمهور المستفيد (الزبائن) يؤمن بأهمية معايير الجودة المصرفية 
لتحقيق رضاه وهذا ما يتطلب بالمقابل ايماناً من أدارات المصارف 
المذكورة بالتعبير لمواكية حاجات السوق. 
ثانياً:- التوصيات 


-١‏ الارتعاء بجهود الافراد العاملين في المصارف (عينة البحث) تدريبأ 


وتطويراً ليواكبوا طموح الزبائن. 
؟- ادخال التكنولوجيا الحديثة في العمل المصرفي وفق خطة على الامد 
المنظور لكي تواكب الخدمة المصرفية حاجات السوق الفعلية. 
؟- تأسيس تشكيل أو وحدة في كل مصرف لدراسات وبحوث السوق تقوم 
يأجراء المسموحات على الزبائن لتحديد حاجات ورغبات الزبائن بدقة. 
#- محاولة الافادة من تعيين حملة الشهادات العليا المتخصصين بالشأن 
المضصرفي. 
ه- إيمان أدارة المصارف بأهمية ودور تأثير معايير الجودة المصرفية 
فو روركنا الرماتن 
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دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفيةه 
المصادر 

5 العجارمة, تيسير / التسويق المصرفي/ عمان 3 الاردن / داق وم 
الحامد/ 34 8 »م آم 
:- المساعدء زكي/ التسويق الحديث/ مطبعة عصام / بغداد - العراة 
16 ذم 
ه- الديوه جيء أبي سعيد/ أدارة التسويق / دار الكتب للطباعة والنشر 
جامعة المورصل] الاؤنة ام 
5- البكري؛ ثامر ياسر/ ادارة التسويق/ بغداد - العراق/ ١٠٠٠م.‏ 
/ا- الخضيري» محسن أحمد/ التسويق المصرفي/ ط١‏ - إيتراك للنثر 
والتوزيع/ 111١م‏ 
عمان/ * 514 أم. 
التجارية العراقية وأثرها في نوعية الخدمة/ أطروحة دكتوراه غير 
منشورة - جامعة بغداد /كلية الادارة والاقتصاد/ قسم أدارة الاعماز 
م5 .١‏ 
-٠‏ هندي» منير أبراهيم/ أدارة البنوك التجارية - مدخل أتخة- 
القرارات/ ط؟/ المكتب العربي الحديث/ الاسكندرية/ ١٠٠5م.‏ 
1 العلدة: بشير عباس والطائي. حخمنك. عند النيي/ تسو بق الخدمات-_- 
مدخل أاسكر اتيج وظيفي تطييكي / قار ذاز. العفل س عشاث -س. الأز كن 
قدا" 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ع الصميد عي محمود جاسم/ مدخل التسويق المتقدم بط / تق3]اة ع 
8 المرام/ 6١م‏ 

14- رمضانء زياد سليم ومحفوظء أحمد جودة/ الاتجاهات المعاصرة في 
أدارة البنوك/ دار وائل/ عمان - الاردن/ 07٠٠7م.‏ 
أ شه ةا 
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|| 


- 210186 202 101 ع طناعع1 722 عاعء5:21 ,ومومعلمم نفع .2 ,نم1011 
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- .كل.ل] ,1990 ,أمعطرعع 2 صدا/طا عستاعء[تد/ة برع ممزك 

- 20261261025 320 رماع ن0ه220 ,.0آ لمه 1م أعبطاط يع دلخ .2 .1لمرممدم 
311 عع لمع ,رتطاع0[ تتحعل] رمع ميععة ند1/ 

 -‏ 00112117 :]لعتطتاعع 1/32 00622102 5ع 22001 ,.[ ,1 5وطوبام 
7 ,0ع أذ ,ع1 721 كك مه تررم ممم 

- 2262166 ,ع طلاع مها 5 01 25561106 116 ,ةلم ,عم كمةط 

5 ,كاقلأ بتاعا ,1]32311 

0 ,تزع[مة51 .82 1020104 كر[ ,طأمغوء6‎ 15:001161102 10181 )011311607(  - 

7 ,الاق ع ع6 11مع21 ,راع ماعع 7/132 

- 000612802 01 علصمإعصامط بإبحوظ ,2ع520 2 999[ ,131262] 
62ل باعل - مم1 .21211 - عع امع .60 30 ,اطع طتعع 3 ١/30‏ 

- 6284102م0) ,.18 0تقمع8 نو1نقة1 52 .5 منزءعطمظ2ظ .5 ,[عءددناج] 

[.لا عم[ [أأعط ,عع ممعم 2011311107 02 15125ا06 1 :لطع عع 7/1353 

1117311 3[1170نالى) ,نإط2)06205 تعمل 1ك ك ررعنعم و عزمعع2 2 طح‎  - 
ال لظ 1997 تامغوضعفة ورم‎ 


١ م١‎ 


||| ||| ||| ||| ||| ||||||||اأااا 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
ملحق رقم ١/‏ 
جامعة يغداد 
المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية 
قسم الدراسات المالية 
تخصص مصارف 


(استبانة رأي) 
السادة الزبائن المحترمين 
بين يديك (استبانة رأي) من أجل انجاز رسالة ماجستير حول (تقييم نوعية 
الخدمات المصرفية وآفاق تطويرها) دراسة تطبيقية في فروع مصرف 
الرافدين في البصرة. 
نرجو التفضل بالإجابة عن الاسئلة التي تتضمنها الاستبانة والتي لا تحور 
أية معلومات شخصية كونها (الاستبانة) معدة فقط لأغراض البحث العلمى 
مع جزيل الشكر لاهتمامكم.. 
الباحثان 
بيانات عامة 


- الجنس ‏ ذكر سين 
_- العمر اقل من و يع |1 و © ة 5 أقل تا 
ماجستير ابتدائية + اعدادية +بكالوريوس +دكتوراه 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ثانيا:- اراع الزبائن 
المتغير ١‏ االتسلسل | 
الرئيسي 









2 ل 
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دراسات وايحاث في جوده تسويق الخدمات المصرقيةه 
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العاملون 
ْ أساليب متطورة 
في إداء الخدمة 





الزالان 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


العلل يبا ا 
ار 1 و ا 
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25 تهتم أدارة 





60 اتحرص آدارةا [ ؤ 
الأمصووقه على ظ 
تقديم تسهيلات» 2 | 
1 ا 
بسمح للزبائن 
| بأستخدام 





مصطلحات تعريفية:- 
- الاستجابة:- وتعني مقدار قابلية العاملين واستعدادهم على تقديه 
الخدمة بالنحو الذي يحقق رغبات الزبائن. 
هل الاعتمادية:- وتعني أمكائية المضترف: والعاملين .على اتجاز الخدمة 
المصرفي وادائها بصورة دقيقة وصحيحة. 





ااام|/|||١|‎ 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
الكياسة والمجاملة:- وهي تعني مقدار توافر الشفافية لدى العاملين 
في التعامل مع الزبائن واحترامهم وتقديرهم. 
المصداقية:- وتعني الامانة والصدق والثقة المتبادلة في أداء الخدمة. 
معرفة الزبون وفهمه:- وتعني إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة 
مما وطلاب يذل المزيد من الجية أفيم ركبات الزياتن. 
سهولة الوصول الى الخدمة والحصول عليها:- ويقصد بها إمكانية 
الزفرن. فى السسول حلى الخدمة بسيوثة ويسر في اللنكان والؤسان 
الجدارة الاهلية*١-‏ وتعني مقدار امتلاك العاملين في المصسرف 
الامان:- وتعني مقدار توافر اجهزة السلامة والامان والاجراءات 
المرتبطة بها حفاظاً على ممتلكات الزبائن. 
الملموسات'- وتتمتل بالتسهيلات المادية كافة ذات العلاقة المباشرة 
في تقديم الخدمة. 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ملحق (") 
نماك النتادة الخبراء الذي عرضت علييم استمارة الاستياتة الآولية 
ات | اسماء لكك اه 2 | حخوا العمل 
أ.د. مصطفى مهدي الموسوي | عميد كلية الادارة والاقتصاد - جامعةالبصرة 
أت سام هاذوق السنة الأدارة واأقتصاك ‏ جايحة البصرة .ا 
ظ الادارة العامة 
كلية الادارة والاقتصاد - جامعة البصرة - قسم 
ادارة الاعمال 
4 |أد. عبد الرضا فرج كلية الادارة والاقتصباد ت .جامعة اليضصزرة ‏ ادارة | 
















| 5 |أ.د. جد عيود ركمن قم الأحصباء س.حافعة البصيرة 
6 اعد طاأبايصيق بحو اذ رئيس قسم العلوم المالية والمصرفية - جامعة البصرة 





عرق يومف الأسدس رئيس قسم الاقتصاد - جامعة البصرة 











كلية الادارة والاقتصاد - جامعة البصرة - قسم . 
الإاقتصاد ظ 


ا 


لا 


| 
| 
ظ 
ظ ء١‏ ؤ 
عن ظ كلية الادارة والاقتصاد حم يكدايفة للف هي 4 ١‏ 
| كلية الادارة والاقتصاد جامعة المستنصرية -) 


ادارة اعمال 








( الفصل السابع 

ظ ؤ حوكمة المصارف واليات تطبيقها 

[ ظ دراسة حالة في 
ِ_- المصارف الاهلية 


اسح 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الفصل السابع 
حوكمة المصارف والبات تطبيقها 
دراسة حالة في المصارف الاهلية* 

الخلاصة 

يعد الجهاز المصر 5 من المنظومات الفاعلة والموثرة بالاقتصاد والتنمية. 
مستوى المساهمة الفاعلة شي التنمية الاقتصادية لوجود ضعف تشريعي 
وانظمة وتطبيق الافصاح والشفافية مع وجود مخاطر محتملة قد تؤئر على 
ثَقَهُ المساهمين وانتشار الفساد الاداري والمالي. 

كما ان الفجوة بين مجلس الادارة والمساهمين مثل احد المشاكل للمؤسسات 
المالية وتعانى الكثير من المصارف وخصوصا المصارف الخاصة من 
غياب البعد الاستراتيجي للإدارات وتوفير الممارسات السليمة لها وتطبيق 
الياتها وقواعدها و تطوير مستوى الاداء والرقابة والاهتمام بالزبائن 
وتطبيق المعايير الدولية كما ان المصارف نفسها قد ينقصها تطبيق مفهوم 
الحوكمة بشكل كلي او نتيجة لعدم توفر الوعي الكامل بأهمية الحوكمة لدى 
محالس الادارة والادارة التتفيتية والنهووص يمستوى الكفاءات البشرية مت 
يستوجب تناول هذه الدر اسة عدن _82 المصارف الكاصيدة ومعرفة مد ىر 
الاطراقف ومدى امكعانية تطبيق الحوكمة 5 المصارف الاإهلية وتعزيز دور 
الادارة فى تخفيض المخاطر وتجنب الازمات وحماية حقوق المستفيدين. 
الكلمات المفتاحية : حوكمة. المصارف الاهلية. حوكمة المصارف. 
الافصاح والشفافية. مرؤسسات مصر فية, 


': بحث منشور في المؤتمر العلمي؛ كلية بغداد الاقتصادية الجامعة. ١1١؟.‏ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيةه 


اق المصنازك: سواء 'اللحكومية .إن اللخاضية ,هاز اله الم قرتقي الن مسفوء 
المساهمة الفاعلة في التنمية الاقتصادية لوجود ضعف تشريعي وانظمة 
وتطبيق الافصاح والشفافية مع وجود مخاطر محتملة قد تؤثر على تك 
المساهمين وانتشار الفساد الاداري والمالي» كما ان التغيرات في عت 
التكنلوجيا والاتصال والمعلوماتية ,الذي يستوجب تطوير نظم العمل واليدء 
في الاجهزة المضرفية مع تأثير الازمات المالية على مستوى الآداء فى 
المصارف. كما ان الفجوة بين مجلس الادارة والمساهمين تمثل اح 
المشاكل للمؤسسات المالية وتعاني الكثير من المصارف وخصوصطص 
المصارف الخاصة من غياب البعد الاستراتيجي للإدارات واهم التساؤلات 
التي يطرحها البحث 
هل هناك مؤسسات مصرفية تعمل في ظروف مثالية نسبيا؟ 
هل القواعد ومبادئ الحوكمة وثقافتها موجودة في النشاط المصرفي في 
العو ا 
هل اليات الحوكمة تجد البيئة المناسبة في المصارف الخاصة؟ 
هل الأطراف المستفيدة محاجة الى قطبيق الحوكمة؟ 
هدف البحث يهدف البحث الى تحقيق ما يلي: 
-١‏ تحديد واقع النشاط المصرفى فى العراق وتحديدا المصارف الاهلية. 
؟- مدى امكانية تطبيق الحوكمة في المصارف الاهلية وتعزيز دور الادارة 
في تخفيض المخاطر وتجنب الازمات وحماية حقوق المستفيدين. 
فرضية البحث يمكن وضع الفرضيتين الرئيسيتين: 
- الفرضية الاولى: هناك علاقة بين تطبيق الحوكمة كنظام وتطوير كفاءة 
أذاء للمسارف ويعظم قيمتها السرقية 
- الفرضية الثانية: أن اعتماد نظام الحوكمة في المصارف يحسن ويحقق 
المساءلة و الحد من الفساد الإداري والمالي وضمان حقوق المساهمين. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المحور الاول: اأجانب النظري 

يتضمن هذا المحور اطارا نظريا للمتغيرات التي سيتناولها البحث والتي 
تشمل ماهية الحوكمة والياتها والقواعد والمبادئ التي تحكم تطبيقها وتحيدا 
في القطاخ السصيرتي 
اولا: مدخل لدراسة الحوكمة وقواعدها والمبادئ والتحديات:» 
وردت مسميات لمعنى (6 مقط 6017 ) مثل حوكمة أو التحكم المؤسسي 
او الحاكنية ويقصد محركمة الشتركات النظاء الث يتم من خلقلة إدارة 
الشركة» وتوجيهها. ويحدد هيكل حوكمة الشركات توزيع الحقوة 
والواجيات بين مخطظف المشاركيخ في الشركة مكل مجلس الإدارة 
والمديرين» والمساهمين» وغيرهم من أصحاب المصالح الآخرين» كما 
يوضح الإجراءات: والقواعد التى تحكم. اتخاذ القراراث المتعلقة بشئون 
الشركة. و يتضمن أصحاب المصالح الآخرين كل من الموظفون. 
والموردون: والعملاء؛ والبنوك؛ والمقرضون الآخرونء والمشرّعون. 

كما تعرفها منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية ([01500 بأنها: مجموعة 
من المنذقالت ,كوس بو اللفاتموق .على إدارة الشركة وسكس 91م 4و حملة 
الأسهم وغيرهم من المساهمين( 1[ع235 .(2007) .© ,0 واءء:2) 

وعرقت الحوكمة يائها ( نظام متكامل لارقابة المالنة وغير المالية والذئ 
عق طكلريقه يق شارة الظر 26 والرقاينة جلبيا ور صيانة الحلوك و التصر كات 
الادارية وحماية المشروعات من عناصر الفساد الاداري). 
فقد أشار (وعلمه2) و(«دممفح) أن الحوكمة تشير إلى ( العلاقة ما بين مختلف 
المشتركين في تحديد توجه وأداء الشركات) (6 :2010 , دهصدم1ه5 1111). 


ب ب سوج روس وبر ب بولسم _ 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
- الأهداف العامة الحوكمة: 
إن الحوكمة تسعى إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها 7 [صبود 


ا 


)5١١5:١55 يعقوبء.‎ 

.١‏ تعظيم اداع الستفية. 

؟. وضع الأنظمة الكفيلة بتجنب, أو تقليل الغش وتضارب المصانٍ 
والتصرفات غير المقبولة ماديا وإداريأ وأخلاقياً. ْ 
؟. وضع أنظمة الرقابة على إدارة المتظلمة و أحعضاء. مجلس إدذار ته 

5. وضع أنظمة يتم بموجبها إدارة المنظمة وفقأ لهيكل يحدد توزيع كل مر 
الحقوق والمسئوليات فيما بين المشاركين (مجلس الإدارة و المساهمين). 

. وضع القواعد والإجراءات المتعلقة بسير العمل داخل المنظمة والتى 
تتضمن تحقيق أهداف الحاكمبة. 


)١( شكل‎ 


حماية حقوق 0 





| 550 ب 0 : : 0 و 
0 غ ١‏ 00055 3 
4 1 71 ادارة 
700 حمايك مصالح 35 حح سر المخاطر 
لحفقيقل . 3 
1 الاطراف 597 ال كناة له 
العداله المختئفة توق لتتغايوسات ور 
وسلامة قنوات د 
الانصال 


الفتصيدر : تيوسام م 1 234 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
مبادئ الحوكمة: 
تم صياغة خمس مبادئ أساسية لحوكمة الشركات من قبل كل من صندوق 
لنقد الدولي» والبنك الدولي بالمشاركة مع منظمة التعاون الاقتصادي 
والتنمية ([02)0) في 1991 ١تطبيقات‏ حوكمة الشركات وتعد هذه المباديئء 
دليل عمل لأطر الحوكمة وتطبيقاتها وهي: (الوائلي:؛ :5٠١1١‏ 54ه) 
نميدأ الأول: حفوق المساهمين. 
نمبدأ الثاني: المعاملة المتكافئة للمساهمين. 
لصيذا [اثالث؟ كوو أصدناب المصالح في حوكمة الشركات. 
تسيذا الرابع: الإفصاح والشفافية. 
نمبدأ الخامس: مسئوليات مجلس الإدارة. 

شكل (5) 


كتطعتظط عدعلاماعمدرة 


معاملة عادلة لحعلئة إيأ 
1 71ةعتسضاوع 1 عا طها نو 2 
1# غمامط عممطلة 


دور أصحاب المصالح 
عا م2 عدع م[ مطععمله 5 


الاقصاح والشفافية 
3521267 ركاتة 1 2 عتناء مل عدن[ 


عن ل طمتذعده جوع1 1لموه8 


المصد.: 121201015 ع عاتق مت 057 6) 02816 تنه 2 ,(2000) 05822 





١  ه‎ 


!111111111110111 
!!!!!!111111111!!11!/1!77 2,711 _ _ _,_ككبنبنبب-نب--ج|_ذ0ذ0_ذ_ذ00ذ00000001010000 


دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


محددات الحوكمه: 
هناك اتفاق على أن التطبيق الجيد لحوكمة الشركات والمنظمات من عدمه 
الخارجية وتلك الداخلية ولعو صن فيما بلي لهاتين المجموعتين من المحددات 
بشيء من التفصيل كما يلي:( 3-4 :مم .5 ,7329 ) 
شكل (")المحددات الخارجية والداخلية للحوكمة 
| المكددات الشار 7 المكددات؛ الداسل.: 









| القطاع المالي: 
ا« غروض 

أه مساهمة في راس 
!| المال 





سس 


| * المؤسسات الخاصة تشير إلى عناصر القطاع الخاصء؛ وكيانات الادارة الذاتية؛ ووسائل 
الاعلام؛ والمجتمع المدني. وتلك الجهات التي تقلل من عدم توافر المعلومات» وترفع من 
درجة مراقبة الشركات؛ وتلقي الضوء على السلوك الانتهازي للإدارة. ظ 


١0 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


21211670116 لل :00576113236 0017201216 .(2002) .تاماتضقطن0 .]8 له .71 ,تع صق ء[ة] 
9 32 6105311302 نط ع5 1أطنا .6.1 .118 ,122 :2 .0م20 امعصع امم[ ه10 
.5 لاط 01160ع ,دممناعوع85 معتكن طادول؟ لمة أمق8 5410016 عط 12 ودعمع 17 ناعم مره 
علمصدظ 17870210 رماع سنطمع 7لا توح" ] 


ثانيا: الحوكمة في الجهاز المصرفي ومناهج تطبيقها: 

يلعب الجهاز المصرفي دور بارزأ في اقتصاد اي بلد ويتكون من 
مجموعة مثل البنك المركزي والبنوك التجارية» وبيوت والمؤسسات المال 
وتتمثل أعمال البنوك أساسأ بقبول الودائع وإقراض الأموال إلا أن هذا 
التعريف يشمل المؤسسات المالية الأخرى. كما تعد المصارف من 
المؤسسات الرئيسة والحيوية والاساسية للتنمية و التي لا تعتبر كجزء من 
الجهاز المالي والمصارف أو البنوك تشكل نشاط يكون فيه التداول (للنقود) 
كبضاعة وكونه نظام فيه مدخلات وفيه مخرجات ويتضمن جملة من 
العمليات مع التغدية العكسية. 

ويعد المصرف مؤسسة ذات نشاط معين يتمثل في الوساطة المالية أو 
بعبارة أخرى وسيلة للتعامل في القروض على إختلاف أنواعهاء حيث يقوم 
المصرف بالاقتراض من مجموعة من أفراد المجتمع ثم يقرض الأموال 
المودعة لديه لمجموعة أخرى من الأفراد أو لمؤسسات أو يستثمر في 
أنشطة تحقق له إيرادات يستطيع من خلال تسديد حقوق المقرضين١‏ 
عورف 01131157 

وقد اتأسسك المصدان كه خسن اجهزة ومسةمساك الحولة ولكعذيا ششقة طريقها 
نحو القطاع الخاص بشكل فاعل مما اصبح لها وجود ودور واهمية في 
تحقيق التنمية ه فى الدول المتقدمة. كين فى الوطن: العرنئ والعراق بدذنت تظهر 
المصارف. الاهلية وثنمى بناء. على متطلبات المرحلة ورغبة الكثير من 
الدول في النزوع نحو اقتصاد السوق والمشاركة على المستوى العا 
وكما ان وجود نظام مصرفي سليم يعتبر احد الركائز الاساسية لسلامة 


١ /1؟‎ 








دراسات وايحاث في جوده تسوبق الخدمات المصرفية 


عمل قطاع الشركات وسوق الاوراق المالية» حيث يوفر الائتمان والسيواة 
اللارينة بات الشركة وي 

ولا يوجد تعريف موحد متفق عليه بين كافة الاقتصاديين والقانونييد 
والمحللين والاكاديميين لمفهوم حوكمة المصارف " 01001216 
2 "ويرجع ذلك الى تداخله فى العديد من الامور التنظيمية 
والاقتصادية والمالية والاجتماعية للمصارف وهو الامر الذي يؤثر على 
المجتمع والاقتصاد ككل ويعرف بنك التسويات الدولية الحوكمة ف 
المصارف بأنها: تمثل مراقبة الأداء من قبل مجلس الإدارة والإدارة العلدٍ 
البنك؛ وحماية حقوق حملة الأسهم والمودعين» بالإضافة إلى الاهتماء 
بعلاقة هؤلاء بالفاعلين الخارجيين» والتي تتحدد من خلال الإطار التنظيمي 
وسلطات الهيئة الرقابية. 

وتنطبق الحوكمة في الجهاز المصرفي على البنوك العامة والبنوك الخاصة 
والمشتركة. التنظيمي وسلطات الهيئة الرقابية» بحيث تنطبق الحوكمة عل 
النعرك العابةو القافية 
أهمية الحوكمة في البنوك: 
يمكن تلخيص أهمية الحوكمة في البنوك فى النقاط التالية: 

-١‏ تعد الحوكمة المؤسسية للبنوك نظام يتم بموجبه توجيه و رقابة العمليات 
التشرغياية للبت لخر 

-١‏ تمثل الحوكمة المؤسسية الجيدة عنصرا رئيسيا في تحسين الكفاء: 
الاقتصادية في حين يعطي النتائج العكسية سوء الحوكمة» وخاصة في 
البنوك يمكن أن يؤثر على الاستقرار الاقتصادي والمالي. 

؟- ويمكن القول ان المصارف تلعب دور مهم في عملية الحوكمة من 
خلال محورين: 

الاول: انها شركات مساهمة عامة رائدة في مجال الحوكمة وذلك من خلال 
تبنيها وتطبيقها لمبادئ ومفاهيم الحوكمة. 


ع 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


والتاني: انها تشكل احدى ادوات التغيير الاساسية تجاه تبني وتطبيق مفاهيم 
ومبادئ الحوكمة من قبل الشركات كونها المزود الرئيسي للتمويل. 

ان المصارف نفسها قد ينقصها تطبيق مفهوم الحوكمة بشكل كلي او نتيجة 
لعدم توفر الوعي الكامل بأهمية الحوكمة لدى مجالس الادارة والادارة 
التنفيذية» كما ان المنافسة بين البنوك قد تدفعها الى التخلى عن تطبيق 
مفهوم الحوكمة بهدف الحفاظ على الحصة السوقية وتحقيق المزيد من 
الارباح. 

كما ان هناك العديد من الأسباب التى تستوجب ضرورة ان يطيق النشاط 
المصرفي قواعد ومبادئ الحوكمة. حيث تشير العديد من الدراسات الى اهم 
تللك الاسباب: (المطيري: ٠”‏ 157 م") 

-١‏ الفصل بين الملكية والإدارة والرقابة على الأداء. وعدم الخلط بين 
المهام والمسؤوليات الخاصة بالمديرين التنفيذيين ومهام مجلس الإدارة 
ومسؤوليات الأعضاء. 

؟- تحسين الكفاءة الاقتصادية والحد من تعرض الشركات لحالتي الغعش 
والفشل المالي. 

؟- إيجاد الهيكل الذي تحدد من خلاله أهداف الشركة ووسائل تحقيق تلك 

الأهداف ومتايعة الأداء. 

؟- الرقابة والتعديل للقوانين الحاكمة في أداء الشركات بحيث تتحول 

مسؤولية الرقابة إلى كلا الطرفين وهما مجلس الإدارة والمساهمين ممثلين 

في الجمعية العمومية في الشركة. 

5- تقييم أداء الإدارة العليا وتعزيز المساءلة ورفع درجة الثقة. 

- تمكين الشركة من الحصول .على تمويل من جانب عدد اكبر من 

المستثمرين المحليين والأجانب. 

4-. أمكانية مشاركة المسساهمين والموظفين والدائنين والمقرضين واطلاعهم 

بدور المراقبين بالنسبة لأداء الشركات. 

5- الحاجة إلى الإفصاح المحاسبي العادل وإرساء قواعد الشفافية المالية 


فاع 


نف ق ةف نش الا 








دراسات وابحاث شي جوده تسوبيق الخدمات المصرفية 


ومن هنا نجد ان اهتمام المصارف على اختلاف مجالاتها بقضايا الحوكمءة 
وتوفير الممارسات السليمة لها عند منح الائتمان للعملاء هو الدافع الاساسي 
لتحفيز الشركات على تطبيق وتبني مفاهيم الحوكمة» وبالرغم من اهتم- 
البنوك بقضايا الحوكمة عند اتخاذ قرارات الائتمان الا ان هذا الاهتمام :- 
يرق بعد الى حد اعتباره احد الركائز الاساسية لمنح الائتمان. وتتمدر 
العناصر الأساسية لعملية الحوكمة في المصارف الى مجموعتين: 
المجموعة الأولى: تتمثل في الفاعلين الداخليين»وهم حملة الأسهم ومجلك. 
الإدارة التنفيذية والمراقبون والمراجعون الداخليون. 
المجموعة الثانية: تتمثل في الفاعلين الخارجيين؛ المتمثلة في المودعير 
وصندوق تأمين الودائع» ووسائل الإعلام» وشركات التصنيف والتقب 
الاتثمانى: بالإحتاقة إلى الإطاو الفانوتي التتظيسى و الو قابي: 

ويجب ان يكون هناك اهتمام من الأطراف الأساسية في حوكمة 
المصارف السلطات التنظيمي, السلطات الإشراقية والمساهمون ومجكر 
الإدارة. وأن تكون إدارة المصرف مقتنعة بأهمية مثل هذه القواح 
والضوابط» مما يساعد على تنفيذها. وهذا ما يكشف عن دور كل من مجر 
الإدارة بقسميه التنفيذي وغير التنفيدي» ولجان المتابعة التي توفر > 
البيانات اللازمة عن أداء المصرفء. وإدارات التفتيش داخل الجها. 
المصرفي التي تعرض تقاريرها على مجلس الإدارة والمساهمين الذير 
يجب أن يقوموا بدورهم في الرقابة على أداء البنك: إلى جانب المساهمة في 
توفير رؤوس الأموال في حالة حاجة البنك إليها. (عبد الرزاق. داودم 
الموقع لالكتروني). 
أما الركائز الأساسية للحوكمة التي لابد من توافرها حتى يكتمل إحك- 
الرقابة الفعالة على أداء المصارف؛. تتلخص في الشفافية» وتوافر 
المعلومات» وتطبيق المعايير المحاسبية الدولية» والنهووض بمستوو 
الكفاءات البشرية من خلال التدريب»؛ ولا يرتبط نجاح الحوكمة في الجهر 
المصرفي بوضع القواعد الرقابية فقط » وهذا يعتمد على البنك المركزج 


الإللاا ااانا 
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ورقابته من جهة؛ وعلى المصرف المعني وإدارته من الجهة الأخرى.كذلك 
يتوجب على ادارات المصارف والمؤسسات المالية الالتزام بقواعد مراقبة 
الصناعة المصرفية والتي صاغتها لجنة بازل. (حماد :ا1١٠7:‏ 04) 

معايير لجنة بازل للرقابة المصرفية العالمية وتطبيقات الحوكمة: 

(ع6 أمصصرو© عوج 8) 

وضعت لجنة بازل في العام( 135١م)‏ إرشادات خاصة بالحوكمة في 
المؤسسات المصرفية والمالية نشرة بعنوان (تحسين الحوكمة المؤسسية 
للبنوك)» ثم أصدرت نسخة معدله منها (-١٠٠م)»‏ وفي شباط (5١٠١5م)‏ 
اأصدرت نسخة محدثة بعنوان 

013122110117 11285 1م53 1017 70776121166) 201201316 21115 7قطوع " 

وقد نشطت لجنة بازل في إصدار توجيهات عديدة من اجل تسريع 
ممارسات بنكية امنة و معقولة حيث شددت التوجيهات على ضرورة وجود 
المستويات المناسبة للمساءلة و فحص الأرصدة في كل بنك. فالحوكمة 
المؤسسية المقبولة تجعل من عملهم أكثر سهولة. كما أنها تمكن من إيجاد 
علاقات عمل تعاونية بين إدارة البنلك و المشرفين. وقد قامت لجنة بازل؛» 
إدراكا منها بأن سلامة القطاع المصرفي يتوقف على حسن مواجهة 
المخاطر التي تتعرض لها المصارفء بإصدار اتفاقية كفاية رأس المال في 
عام(1988): حيث حددت نسبة 8 / كحد أدنى لكفاية رأس المال لمواجهة 
مخاطر الائتمان في المصارفء بل قدرت أن مواجهة المخاطر المصرفية 
يتطلب مجموعة من المبادئ والقواعد في تنفيذ الرقابة على المصارف. 
وقد طبق المنظمون الأمريكيون هده الاشتراطات على مراحل بدءا من 
عام(1990) وحتى نهاية عام(1992). فأصدرت اللجنة عام (1997) 
المبادئ الأساسية للرقابة المصرفية الفعالة» واتبعتها في(1999) بوضع 
منهجية للتأكد من تطبيق المبادئ. 
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تهدف لجنة بازل للرقابة المصرفية من خلال مقرراتها أساسا إلى: 
المساعدة في تقوية و استقرار النظام المصرفي الدولي خاصة لدول العاله 
الثالت, 

وضع البنوك الدولية في أوضاع تنافسية متكافئة» و حيث تمثل تلك الفروة 
المصدر الرئيسي للمنافسة غير العادلة بين البنوك؛ كما كان الأمر بالنسبة 
للبنوك اليابانية المتفوقة على البنوك الأوروبية و الأمريكية مع تحسيز 
الأساليب الفنية للرقابة على أعمال البنوك. 

اما مقررات لجنة بازل ( 2) فقد ظهرت الحاجة إلى إعادة النظر في اتفاقية 
بازل لكافية رأس المال» حيث أن هناك حاجة إلى ضمان استقرار النظاء 
المالي في مجموعة؛ فضلا عن أن المخاطر التي تواجهها المصارف قد 
تجاوزت كونها مجرد مخاطر الائتمان ومن هنا بدأ الأعداد الاتفاقية بازل 
الثانية. 

إن الفهم الكامل لطبيعة الاتفاق الجديد يتطلب متابعة التطور الكبير الذي 
تحقق في مجال الرقابة على المصّارف والذي لعبت فيه لجنة بازل دور 
بارزا بإصدار الجديد من الوثائق في هذا المجال؛» كذلك فإن اتفاق بازل * 
ليس مجرد إعادة نظر في الاتفاق السابق لكفاية رأس المال بل هو نظرة 
جديدة للتعامل مع المخاطر وما يستوجب ذلك من تغير في أساليب إدارة 
المصارف والرقابة عليها. (2006 ,5100 مم51 ع علمو8ظ د ه أطستصده© [ع825) 
معايير الحوكمة المصرفية ألصادرة عن منظمة التعاون الاقتصادو 


والتنمبيك*- 


اصدرت منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية معابير للحوكمة في أيلو ل 
(سبتمبر) 1999 وقامت بنشرها لتعزيز أهمية تلك المعايير ولضمان أن 


أ اتعصل يكقادقة وقد تضمنت المعايير مجموعة من الممارسات ومن أقمها: 


||| ||| اماما اماما 
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" إرساء أهداف استراتيجية داخل المنظمة المصرفية وتطبيق مبدأ‎ .١ 
." 10111 التطلع نحو التفوق 1007 111122 '1لى‎ 

". الحد من الأنشطة والعلاقات التي تقلل كفاءة الحوكمة» ومنها تضارب 
المصالح والإقراض بشروط ميسرة. 

؟. وضع خطوط للمسؤولية والمساءلة داخل المنظمة المصرفية. 

؟. ضمان تأهيل أعضاء مجلس الإدارة» وأن يكون لديهم فهم واضح 
لدورهم في الحوكمة ولا يخضعون لأي تأثير من جهات خارجية» ويكون 
ذلك من خلال تقارير الأداء لتحديد نقاط القوة والضعف والفقرص 
والمخاطر. 

5. قيام مجلس الإدارة بتشكيل لجان متخصصة مثل (لجنة إدارة المخاطر: 
لجنة المراجعة....الخ). 

51. ضمان أن يكون هناك إشراف مناسب من قبل الإدارة العليا على الاداء: 
حيث إن الإدارة العليا هي عنصر رئيس في الحوكمة. 

. الاستفادة المتلى من العمل الذي يقوم به المدققون الداخليون 
والخارجيون. 

6. ضمان أن يكون هناك حوافز متسقة مع القيم الأخلاقية وأهداف 
واستراتيجية وبيئة البنك. 

5. تعزيز الشفافية والإفصاح عن الهياكل الإدارية للبنك. 

.٠‏ توفير بيئة مناسبة للحوكمة من خلال إصدار القوانين والتشريعات 
والإفصاح. 

١‏ التأكد من تطبيق البنك للهياكل التنظيمية من خلال المراقبين. 
5. دور المراقبين في مراعاة مصالح المودعين والذين تكون مصالحهم 
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تجارتب الدول في تطبيق مبادئ حوكمة الشركات والمصارف: 
كان من نتائج الاهتمام المتزايد بحوكمة الشركات والمصارف ان قامت 
العديد من الدول باإصدار مجموعة من التوصيات الخاصة بتطبيق هذا 
المفهوم عن طريق المؤسسات العلمية او بورصات الاوراق المالية. 

بدات الحوكمة بالظهور في المملكة المتحدة واصبحت ببطء جزءا" من 
الثقافة السائدة فى الشركات سواء كانت مدرجة او غير مدرجة في 
بورصات الاوراق المالية وذلك بعد موجة التضليل التي ظهرت في بدايه 
التسعينيات حيث قامت مجموعة من الشركات باخفاء معلومات وعاثات 
مالية ومحاسبية وقد صدر تقرير (كادبيري) والدي يعتبر من اهم التقارير 
الى #قاريانقه هوم السركمة رالا طم اقسعة حشر يندا كلتك يمفرة 
و حديقت لسار سة الحركية يطرق ملست آلة اخ عط التقرور ولج اد 
من الاعتراضات عند اصداره من قبل الشركات بحجة انه يعرقل عمل 
الشركات إلا انه وجد من يناصره وينادي بضرورة تطبيقه من اجل الصالح 
العام ومن اجل خلق الثقة من جديد. 
ورغم ان هذا التقرير لم يكن ملزم للشركات المدرجة :في بورصات 
الاأوراق المالية الا ان البورصات اخدت تلزم هذه الشركات كين تقاريرها 
العفوية أن كحدو مدع التزامها ييفرد. هذا التقرير وفرالك بعد ذلك التفازرير 
فظهر تقرير روتمان الذي نص على ضرورة ان تضمن الشركات في 
#فاز ور ها المالية شري حن نظم الرقابة التداينية التى اتقبعها .هلم االشركات 
وظهر تقرير جرينبيري والذي اهتم بموضوع المكافات والمزايا التي 
يحصل عليها مجلس الادارة واوصى بضرورة انشاء لجنة لدلك ومن تم 
ظهر قري هامبيل والذى رك ايظنا" على حور الرقابة الداعلية في حركية 
الشركات واخير ظهر الكود الموحد الذي ضم جميع التوصيات السابقة 
واصبح من متطلبات بورصة الاوراق المالية وتم تعديلة مرارا خاصة بعد 
الانهيارات المالية التى حدثت مؤخرا في الولايات المتحدة الامريكية( 
سطللح ى آذ ا سار 
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يتشايف الابقما الامريقى مقهي الحرقية مع الما المطلكة المقحدة 
وذلك نظرا للتشابه الاقتصادي للدولقين وارتباط العديد من الشركات فيما 
يفهاكء وكات مض أهم خواقم الاققماء سفهوم اأسوكينة قيام صندوق المعاشانتة 
العامة في الولايات الامريكية بتعريف الحوكمة وبيان دورها في حماية 
المستثمرين حيث اصدر مجموعة من المبادئ الجوهرية لحوكمة الشركات 
سيان “الخطومل الأرطادية لتسفيق الحوقمة كينا قات اللحتة الوطنية 
الخاصة بالانحرافات في اعداد التقارير والقوائم المالية بإصدار تقرير 
تضمن مجموعة من التوصيات الخاصة بتطبيق قواعد حوكمة الشركات 
وما يرتبط بها من منع للغش والتلاعب في اعداد القوائم المالية. ظ 
كما اصدر سوق نيويورك للاوراق المالية تقرير اهتم بفاعلية الدور الذي 
يمكن ان تقوم به لجان المراجعة بالشركات بشأن الالتزام بمبادئ حوكمة 
الشركات. (ستليبون»" 5٠ ١‏ 06), 
كان تطبيق مفهوم الحوكمة في روسيا نقلة نوعية وتقدما كبيرا خاصة ان 
النظام الاقتصادي الروسي يقوم على المبدأ الاشتراكي(سابقا) والذي تسيطر 
فيه الخولة حلى القيركات ويثولى جهاز التخطيط الركزى متابعة الاورضاع 
الاقتصادية» لقد ساعد اصدار قانون تطبيق مفهوم حوكمة الشركات في رفع 
معازيو الحوكمة ان الشركاك: الروسبية إلى المسثوبات المقبوة الدئن 
المستثمرين الدوليين» ويعتبر الافصاح والشفافية من ابرز مجالات التقدم في 
مجال الحوكمة في روسياء كما ان الشركات الروسية حققت تقدما ملحوظا 
في مجال عقد اجتماعات للمساهمين ورفع مستوى وعيهم ولازال مجتمع 
لشركات الروسية يحتاج الى تحسينات عملية في العديد من المجالات 
غديدة الاهمية مثل الافصاح عن الملكية وهيكل الملكية و وضع 
قواعد واضحة للدمج والتملك واعادة التنظيم وتسديد الارباح وتكوين 
مجالس الادارة المستقلة. (الكسندر: 5١٠0٠؟:‏ 18). 





سد 
1 
ع 
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الجانب التطبيقي: مجتمع وعينة البحث وتحليل النتائج 

نشأت وتطور المصارف التجارية والاهلية: 

أرتبط النظام المصرفي في العراق وهيكله بالتطورات السيام 
والاقتصادية والاجتماعية والتي انعكست على وظائفه ونشاطه وقد - 
النظام المصرفي في مراحل متعددة منذ اول تأسيس له ١857‏ حتى تكد 
اول مصرف حكومي وطني عام ١156‏ ومصارف متخصصة حتى -- 
1 حيث اصبح البنك المركزي وأنيطت به مهام السياسة النقب: 
بموجيا كتوق 15 اعام .1555 وريعم تواجة جؤاسسانة مص قية أعلية 2ج 
ولكن ددن 4 صدر قانون تأميم المصارف رقم الذي اثار جد 
واسعا .حول 'تظوو الجهاز المصرفي وهياكله حيث اصبحت المصارف 
التجارية ملك للدولة وذلك لخدمة التنمية الاقتصادية وتحقيق عملية الرقات: 
الكفوءة من قبل البنك المركزي وخلال ١11٠‏ شهدت تغيرات الهيكز 
المؤسسي للمصارف ولكن بقيت على طبيعتها حكومية وتعد الفترة مد 
ال" 65 من المراحل المهمة في تطور واقع بيئة الصناءة 
المصرفية في العراق حيث نقلت من عصر الاحتكار المصرفي الحكومي 
الى عصر التعددية المصرفية فقد صدر قرار رقم اي 1م 151 
والدي بمقتضاه صدر قانون )١١(‏ لسنة ١51١‏ والذي بموجبه عدل قانورت 
البنك المركزي رقم 14 لسنة ١577‏ وذلك بالسماح بتأسيس المصارف 
الأهلية الخاصة في ظل احكام قانون الشركات رقم 5" لسنة ١98١‏ ثم 
بموجب قانون الشركات ١‏ لسنة ١151‏ وهذا القانون قد غير جو المنافسة 
السائدة في القطاع المصرفي. ثم تم السماح للبنك المركزي بمنح اجازات 
ممارسة عمليات التوسط في بيع وشراء العملات الاجنبية لشركات خاصة 
ودلك لخلقى بيئة تنافسية وزاد عدد شركات التوسط بالعملات الاجنبية 
لأعداد كبيوورة و على عمبة: العراق مع اصدار قرار رقم /١5‏ 577 في 
581 لزيادة ر اسمال )شر كات الترسط 
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وتعد مرحلة ١3195‏ حتى ٠٠١7”‏ من الفترات التي سمح بها للمصارف 
الاهلية ممارسة اعمالها حيث صدر قرار رقم (1) لعام ١135‏ حيث حصل 
تغير واضح في هيكل المصرف حيث سمح بموجب قانون "5١‏ لسنة ١5517‏ 
من امكانية ممارسة نشاطات الصيرفة الشاملة والمشاركة في تاسيس 
الشركات المساهمة واستنادا الى نظام شركات الاستثمار المالي رقم (5) 
لعام ١354‏ خول البنك المركزي بمنح اجازة ممارسة الاستثمار المالي بعل 
اشكاله سواء بشكل اسهم او سندات أو ودائع أو قروض. 
وتعد المرحلة من ٠٠٠١٠”‏ حتى الان والتي شهدت تغيرات عديدة في 
السياسة الاقتصادية والمالية واهمية تطوير القطاع المالي من خلال 
اجراءات ملموسة ورغم الظروف البيئية غير المستقرة اقتصاديا واجتماعيا 
وسياسيا بدء الجهاز المصرفي الاهلي بأخذ مكانه ويعزز قدراته المالية 
وتتسع بيئة المنافسة وان صدور قرار في 6 ٠٠١‏ بأمكانية رفع 
راسمال المصارف الاهلية من ٠ه”‏ مليار دينار - اا مليون - 82 
خلال ثلائة سنوات حيث سمح للمصارف بذلك من خلال الدمج او رسملة 
الارباح او المشاركة مع بنوك اجنبية من هنا اصبحت عليه تحرير وتعزيز 
الاصلاح المالى وادخال برامج حوكمة المصارف من متطلبات المرحلة. 
ورغم اتساع وعمقه التاريخي للجهاز المصرفي العراقي ولكن نجد ان 
للمصارف الاهلية دورأ محدود للغاية وتشير تقارير الصادرة عن رابطة 
المصارف العراقية الخاصة في عام 3١١١‏ بأن عدد المصارف الاهلية 77 
مصرفأ منها 5 مصارف اسلامية لها فروع منتشرة في عموم العراق مع 
وجود سبع مشاركات من مصارف اجنبية وعربية تراوحت نسبة المشاركة 
بين 90545- 9/7 من راس المال مع العلم ان المصارف الحكومية اقيمت 
على نحو 90117 من موجودات الجهاز المصرفي العراقي من حيث نجد 
القطاع الخاص يمثل في ”99 وما زالت المصارف الاهلية تلعب دور في 
مجال الائتمان ورغم ما تحتفظ به من كتلة نقدية الا انها لا تستخدم ادواتها 
الائتمانية وهذا انعكس على عدم وجود فرص استثمار مناسبة ومأمونة 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


خارج نطاق البنك المركزي وهذا-ما ضعف اليات الجهاز المضرفى قي 
قظوور وتوسيغة السوق المالية الس اقية"احاقة ال الفحرة الكييرة بوث الققد: 
المتنذويكة. على الوةائغ والقائقة المستوبحاة على الاثتماة و هذا ما تقر 
ضعف دور الجهاز المصرفي في تحقيق تنمية وتطوير اعمال البنو 
التحتية.(الشمري: 50١4‏ :80) 

وبهذا نجد ان المصارف الخاصة كواقع وطموح تسعى أن تأخذ موقعيٍ 
المناسب من حيث الفاعلية والتأثير في الاقتصاد والنتيجة من خلال منحنءَ 
تطوير الموارد البشرية وتوفير الكوادر الضرورية وادخال التقنيات 
والآليات: الحديثة والافتماء ممويشوغ حركمة العتصارف: والموسسآات الغالية 
لدورة في الترويج لسوق الاقتصاد الحر والرقابة من الفساد وسوء الادارء 
والالتزام بالشفافية وتطبيق اليات حوكمة داخلية وخصوصاً ان الحوكمة 
باتت ضرورة ملازمة للنشاط المالي في "العام والسعي نحو الالتزام بمعايير 
بازل لضمان توفير نظام مصرفي سليم ومعافى والذي يشكل ركنا اساسي 
لسلامة الاقتصاد مع تطبيق التخطيط الاستراتيجي والمصرفي في ما يجنبهِ 
الأخطاء المصرفية, ومن هنا حاوتك هذه الدواسة اللتعوفي» علي اليات 
حوكمة المصارف ومدى تطبيقها واهم التحديات. 
وصف وتشخيص متغيرات الدراسة: 
تم اختيار المصارف الاهلية مجال للدراسة حيث بدئت تنتشر في العرارّ 
دهع كل التحديات أحدته استمالة اسثديان سحكية لاستقصاء آر امو اتحافات” 
عدد من الخبراء والمسؤولين في بعض من المصارف الاهلية وكذلك بعضر 
المساهمين ودوي العلاقة وثم إعداد الاستبانة كإحدى الوسائل العلمية 
المستخدمة في الدراسات الميدانية. وقد خضعت الاستبانة الى عملية الصددّ 
والثبات لترصينها علمياً فضلاً عن عرضها على عدد من المحكميز 
المختصين. شملت الاستبانة المحاور الآتية: 


||| || || |أأااا 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المحور الأول: الحوكمة المفهوم والاهداف والاهمية وتشمل (7 ) اسئلة. 
المحور الثاني: المبادئ والقواعد واليات تطبيق الحوكمة وشملت على 
فقرتين و(” )١‏ سؤالا. 
المحور الثالث: التحديات والمحددات وتشمل(؛4 )١‏ سؤالا وفقرتين. 
استخدمنا مقياس ليكرت الخماسي. وقد تم تحليل البيانات من خلال 
توزيعات تكرارية لكل حقول الاجابات في ضوء طبيعة هدف الدراسة 
كانت العينة قصدية ولكن عشوائية» فاختير مختلف الفئات ووزعتء بلغ 
عدد الاستيانات الموزعة .)55١(‏ بلغ عدد الاستبانات المرجعة .)5١535(‏ 
وبعد إجراء التدقيق استبعد منها (1) كونها غير صالحة للتحليل الإحصائي 
وبذلك أصبح العدد الكلى الصالح للتحليل الإحصاني )5٠١(‏ استبانة. وتم 
استخدام الأساليب الأحصائية مثل جداول التوزيع التكراري والنسب المئوية 
وتحليل الانحدار والأوساط الحسابية. والانحراف المعياري. استخدام 
البرنامج الإحصائي الجاهز 8055-10 لتحليل البيانات ومعالجتها للحمصول 
على النتائج والمخططات ويلاحظ بان الديمغرافية لعينة الدراسة بحدود 
حاجة البحث واهدافه فقد كان المستوى العلمي للعينة 9577 دراسات عليا 
575 منهم حاصلوا على البكالوريوس والباقي من ذوي الخبرة أو حملة 
شهادة الدبلوم. اما عن الخبرة والخدمة وكانت اقل واحد من هؤلاء بحدود / 
سنوات واعلى هو 55 سنة اغلبها عمل في مجال الاستثمار و المحاماة او 
الصيرفة او الانشطة المالية. 
المحور الأول: الحوكمة المفهوم والاهداف والاهمية 
سيجري في هذا المحور عرض وتحليل النتائج لأبعاد مفهوم الحوكمة 
والأهداف والأهمية 
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دراسات وايحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


تحليل النتائج ومناقشتها 
للحوكمة نجد ان المعطيات :: لعو الى هنا علو 

تمثل الحوكمة في المؤسسات المصرفى ي (نظام متكامل للرقابة المت 
وغير . المالية والدي عن طريقه يتم ادارة الشركة والرقابة عليها ورص- 
السلوك والتصرفات الاذازمة وحماية المشروعات من عناصر تعمد 
الاداري). 
اظهرت النتائج من خلال اجابة العينة عن مفهوم الحوكمة بأن التوجه الى 
اتفق معها نظام متكامل وبنسبة 904٠‏ والباقي كان يتفق نوعا ما. على # 
الفقرة وسه اه علي وسبط حسابي 1ية) وحصلت علي انحر اف معد: > 
مقداره )١85(‏ وبنفس الاتجاه تقريبا كانت الاجاية على السؤال الثا 
س©: تعد الحوكمة المؤسمئية للبنوك نظام يتم بموجبه توجيه ورق- 
العمليات التشغيلية للبنوك. 
يلاحظ ان عينة البحث تجد ان المفهوم المعتمد متوافق مع النشاط المصرغي 
حيث بلغت النسبة تقريبا ". 4 وجيب عاك اوم رانراك: أنير.. عو 
امكانية تطبيقها. 7 


مبراحاة صصنالج العمل والعمال والح من سقطلل اليلطةين خبر ابسن 


العامة بما يؤدي إلى تنمية الاستثمار وتشجيع تدفقه: 
امرك اعراق يهنا أن لمق .سيت تجد أن اتجاه عينة الدراسة متوافة 


واه يا يا سود ديعل فيا يي 


الفقرة بويت الأتعراف السيازي 0.455 
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دراسات وايحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


سن 4 اتهدف: الحوكمة تحسيثة الأذاع الاقتصادي والمالي للشركة وتحسين 
الرقابة الداخلية والتدقيق الداخلي وإدارة المخاطر بشكل كفوء لغرض جعل 
معظم الشركات تنظم للعمل على مدار مدة زمنية غير محدودة. 

حخصلت الفعرة عن الهدف» فى تكسو الداع هلي وسط حسايى (58. 5 ) زان 
توجه العينة كان بنسبة كبيرة جدأ حول هذا الهدف وبنسبة 9711.5 في 
حين نجد ان الانحراف المعياري .)١.١5(‏ 

س5: تهدف الحوكمة وضع الأنظمة الكفيلة بتجنب أو تقليل الغش وتضارب 
المصالح والتصرفات غير المقبولة ماديا وإدارياً وأخلاقياً. 

تتجه اجابات عينة الدراسة بضرورة تحقيق الانظمة وبنسبة 9,00.5 على 
اهمية الاطر الفعالة وبالعقايل شيد 3613 للا يتفق تماما وان 9235 ان 
يتفق اما 9675575 من عينة الدراسة فانها تتفق نوعا ما وقد حصلت هذه 
الحالة على وسط حسابي مقداره (285؟) وانحراف معياري .)١.١5(‏ 

س5: تهدف الحوكمة تخفيض المخاطر تعزيز الاداء. تحسين الوصول الى 
الاسواق المالية. زيادة قابلية التسويقية للسلع والخدمات تحسين الفيادة. 
اظهار الشفافية وقابلية المحاسبة عن المسئولية الاجتماعية. 

في واقع الامر نلاحظ ان تحقيق المخاطر هدف رئيسي من هنا نلاحظ ان 
الوسط الحسابي كان (4.59) وكانت عينة الدراسة متجهة نحو الاتفاق 
كماما بنسبة 96456١‏ ومتفقة بنسية 9041١7.‏ ومتفق نوعا ما بنسبة 965.9 
ولا يوجد من يعارض ذلك او يتحفظ وقد حصلت الفقرة على انحراف 
معياري مقداره (؟١.1١).‏ 

س7: الجهات ذات العلاقة المجموعة الأولى: تتمثل في الفاعلين الداخليين؛ 
وهم حملة الأسهم ومجلس الإدارة والإدارة التنفيذية والمراقبون 
والمراجعون الداخليون. 

أن .هناك كثما بيكة عمل واظرافه منها داخلية واخرى .خارجية وهذا متفق 
عليه بالمنطق والواقع فتطبيق الحوكمة يتعلق بمجموعتين الاولى وهي 
تشمل الداخلية حيث كانت اجابات عينة الدراسة على سؤال رقم (7) بفعالية 


بالشطوفانا / 

















دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

كبيرة وبنسبة 9/6115.5 وان ”.95 يتفق نوعا ما حيث حصلت الففرة ح 
وسط حسابي مقداره ( 4.5 ) اما الانحراف المعياري فكان ( .٠8‏ 

س6: المجموعة الثانية: تتمثل فى الفاعلين الخارجيين» المتمثلة ع 
المودعين» وصندوق تأمين الودائع» ووسائل الإعلام» وشركات التصح 
والتقييم الائتماني» بالإضافة إلى الإطار القانوني التنظيمي والرقابي وعد 
التامين 

في حين نجد ان الاجابة على سؤال (8) وبنفس الاتجاه كون الجهة دح 
الخارجية جزء من متطلبات ادراك بيئة الحوكمة وتفعيلها يلاحظ ان أح 
مع الاتفاق بشكل تام بلغ 7,651 والباقي متفق نوعا ما في حين لا يوجد -. 
يخالف ذلك مع حصول هذه الفقرة على وسط حسابي ( 1.175 ) وانحرع 
معياري مقداره ( /ا ١٠١‏ ). 
ثانيا: المبادئ والقواعد واليات تطبيق الحوكمة 
تحليل ومناقشه النتائج للمحور الثاني 

شمل هذا المحور على ١١‏ سؤالا حول المبادئ والقواعد واليات تحت 
الحوكمة وقد تنوعت اجابات عينة الدراسة من سؤال الى آاخر حمهت 
مستوى الادراك والتخصص والخبرة ويمكن مناقشة دالك وفق ما ورد عم 
الجدول رقم (5؟) ما يلي: 


ا || || | 


جدول رقم (؟) 
يمثل السب والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية 2 
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دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


س١‏ : المبدأ الاول توافر الاطار الفعال تأكيد وجود اطر تنظيمي وقانوني 
يضف للأطراف:ذات: المصالح الآليات المناسبة للمطالبة بحقوقهم. 

يلاحظ ان عينة الدراسة نجد باغلبية كبيرة ان توفر الاطار الفعال تمثل 
جدار اساس يضمن حقوق ومصالح الاطراف حيث بلغت النسبة ©014/ 
اتفق تماما 0١ ١‏ اتفق في حين نجد 9611.7 يتفق نوع ما اما الباقي فهو 
5 904لا يتفق مه هذا السرم ا الوسط الحسابي(؟5.77) اما الانحراف 
المعياري فقد 5" مقداره(85.١).‏ 

س؟: المبدأ الثاني حقوق المساهمين.المعاملة المتكافئة للمساهمين إن وجود 
قوانين وتشريعات توضح حقوق المساهمين وواجباتهم مثل حق التصويت. 
وحق انتكاب أعضاء مجلس الإدارة وحق تغيين وعزل مراقب الحسايات 
كما توضح بالمقابل حقوق المجتمع على الشركة وواجباتهم تجاههاء تعد 
بمثابة صمام الامان الرئيسي اأطحامق التدف الموسسسسي 

بخصوص المساهمين المتكافئ فالاتجاه كان 0 ومتفق كقاماً يحفوذ 
0 رغم وجود 98.7 لا يتفق حول هذه الفقرة ولكن نجد ان الوسط 
الحسابي بلغ ( ١.7‏ فى سج كل الانحراف المعياري ١.١8(‏ ). 

س": المبدأ التالت دور أصحاب المصالح في حوكمة المصارف على 
المصرف وقطاع الأعمال العام تحمل مسؤولياتها تجاه الأطراف الأخرى 
ذات المصالح في شركاتها وتعترف بالحقوق المرسومة لهم طبقا للقوانين 
والقواعد المنوطة بها. 

ان عينة الدراسة نجد ان لاصحاب المصلحة الدور الاكبر في تطبيق 
الحوكمة لهذا جاءت الاجابة متوافقة بنسبة 9٠٠١‏ بين متفق تمامأ ومتفق 
ومتفق نوعا ما ولا يوجد ما يخالف هذا المبدأً. 

س:: المبدأ الرابع الإفصاح والشفافية وهي دعامة هامة لضمان العدالة 
والنزاهة والثقة في اجراءات إدارة المصرف وإدارة أفرادها واتخاذ 
القرارات الرشيدة» حيث تؤمن هذه الدعامة توصيل معلومات صحيحة 
وواضحة وكاملة الى كل الأطراف ذات المصلحة بنشاط المصرف. 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ان لظهور الحوكمة كان بسبب الفساد. وما ترتب عن ضعف الافص - 
والشقاقية وهذا هاا ذعيث آليه عينة الدرامة فقن حصل هذا الميده: عل و 
حسابي مقداره )4.7١(‏ في حين بلغ الانحراف المعياري 37١(‏ 3 

افآ نسب الاحاية فكان 5610/14 متقق يشكل كامل 96557 مقفق اما اد 
فهو متفق نوعا ما. 

س5 : المبدأ الخامس مسئوليات مجلس الإدارة. هي قاعدة تقضي بمحاسء 
المسؤولين او الذين يتخذون القرارات والذين يقومون بتنفيذ الأعمال فر 
المصرف عن تبعات أعمالهم ونتائج قراراتهم. 

نجد عينة الدراسة ان تحديد مسؤولية عمل الادارة وضرورة ومكان المي 
العام بينسبة 9015.5 متفق ولكن بالمقابل نجد 905.4 لا يتفق مع ذلك ام 
الياة قي فهو متفق نوعا ما وهذا يمثل التأرجح. 

س5: الفصل بين الملكية والإدارة والرقابة على الأداء. وعدم الخلط بيد 
المهام والمسؤوليات الخاصة بالمديرين التنفيديين ومهام مجلس الإدار: 
ومسؤوليات الاعضاء. 

حصلت هذه الفقرة على اهتمام عينة الدراسة بالاجابة بالاتفاق التام على 
ضرورة فصل بين الملكية والادارة مع وجود 955.5 موافقة وموافقة 
نوعأ ما بنسبة 8.4 كما حصلت على وسط حسابي مقداره (56.: 
وانحراف معياري .)١.55(‏ 

س/: تحسين الكفاءة الاقتصادية والحد من تعرض الشركات لحالتي الغتر 
والفشل المالي. 

ضمن فقرة الاليات التي يمكن ان تساهم في تنسيق الحوكمة في المصارف 
فأن اجابات العينة اتفقت مع معظم الاسئلة حيث بلغت نسبة الانفاق التاء 
5 في حين نجد أن المتفق والمتفق نوعا ما هو '”,"٠١.5‏ بالمقابل 
نجد ان هناك نسبة قليلية جدأ بحدود ؟. 96 لا تتفق مع اتلك 

س8: تمكين الشركة من الحصول على تمويل من جانب عدد اكبر مر 
المستثمرين المحليين والأجانب. 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 
ترى عينة الدراسة بغالبيتها وبحدود 9031.4 بأن عملية التحويل تمثل احد 
دعائم تطبيق العراكنة وتحقيق اهدافها في حين يجد الباقي اي 9/7.31 غير 
ذلك فهم لا يتفقون مع اهمية التمويل والاستثمار من هنا نجد ان الوسط 
الحسابى قد بلغ (4.57) في حين كان الانحراف المعياري .)١.١5(‏ 
س3: إيجاد الهيكل الذي تحدد من خلاله أهداف الشركة ووسائل تحقيق تلك 
الأهداف ومتابعة الوه 
يلاحظ ان الوسط الحسابي بلغ (4.58) اما الانحراف المعياري فيقدر 
)١.١0(‏ وبهذا نجد ان عينة الدراسة قد وجدت اهمية اعادة الهيكل في 
توظيف الاهداف حيث بلغت نسبة الاتفاق التاه 9655.5 اما الاتفاق فهو 
977.57 اما الذين يتفقون بشكل مرجح ونوعا مايهم 9014.7. 
س١ :١‏ تقييم أداء الإدارة العليا وتعزيز المساءلة ورفع درجة الثقة. 
ان عينة الدراسة نجد ان تقييم الادارة العليا قد حضى بتوافق عينة الدراسة 
بشكل اجمالىي وبنسبة 93٠0.١‏ اما الذين يتفقون نوعا ما فنسبتهم 90.7 
وبمأخدطظ أو 1 أؤقا بن عيئة الدراة 9 كلق سانا مع ما ورد في السؤال 
ويلاحظ ايضا ان الوسط الحسابي بلغ (5.55) في حين كان الانحراف 
المعياري ( .)١.77‏ 
س١١:‏ الرقابة والتعديل للقوانين الحاكمة في أداء الشركات بحيث تتحول 
مسؤولية الرقابة إلى كلا الطرفين وهما مجلس الإدارة والمساهمين ممثلين 
في الجمعية العمومية في الشركة. 
ان من متطلبات تطبيق الحوكمة هو الرقابة المستندة الى تشريع وقد 
حصلت هذه الفقرة على وسط حسابي مقداره (4.55) وانحراف معياري 
مقداره )١.57(‏ اما ارا واتجاهات العينة فقد كان متجه نحو الاتفاق وبنسبة 
مختلفة 965/8 مثتفق تماما و .0675/8 متفق و 9١1.4‏ متفق نوعا ما. 
س؟7١:‏ أمكانية مشاركة المساهمين والموظفين والدائنين والمقرضين 
واطلاعهم بدور المراقبين بالنسبة لأداء الشركات. 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ان عينة الدراسة متوافقة باغلبيتها. بآأن مشاركة المساهمين في صنا-- 
وادارة المنظمة يساهم في تطبيق الحؤكمة ومن هنا نجد ان النسبة > 
81 أما 06١‏ فكان لا يتفق مع ذللك ونجد ان الوسط الحسابي من 1 عب 
الجدول كان ( 5.5 ) اما الانحراف المعياري فيقدر ( ١.١7‏ ). 

المالية. 

ان عينة الدراسة قد اكثرت وتوافقت بشكل كلي تقريبأ بان عملية الافص- 
المحاسبي احد مرتكزات نجاح وتطبيق الحوكمة تبين اتفق تماما واتفق 23- 
كانت ره قبي حدبن كانت الفاقي و في 5 م0 تتفق نوعأا ما وهدا 3 مه 
الوسط الحسابي بمقدار (4.65) اما الانحراف المعياري فكان .)١١17(‏ 
ثالتا: التحديات والمحددات فى تطبيق الحوكمة 


جدول رقم )١(‏ 
يمثل النسب والتكرار والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية 
لكل فقرة من فقرات التحديات والمحددات 


ااه 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبيق الخدمات المصرفيه 


تحليل ومناقشة النتائج للمحور الثالتُ 

شمل هذا المحور على ١5‏ سؤالا حول المحددات والتحديات الداخلية 
والخارجية التي تنعكس على تطبيق الحوكمة وقد تنوعت اجايات عينة 
الدراسة من سؤال الى اخر حسب مستوى الادراك عينة الدراسة لطبيعة كل 
تحدي ويمكن مناقشة ذألك وفق ما يلي: 

س١:‏ التحديات الخارجية ترجع أهمية المحددات الخارجية إلئ أن وجودها 
يضمن تنفيد القوانين والقواعد التي تضمن حسن إدارة الشركة» والتي تقلل 
من التعار ض بين العائد الاجتماعي والعائد الخاص. 

تتوافق الاتجاهات العامة لدى عينة الدراسة حول ان التحديات الخارجية 
تتنوع وفي مقدمتها عملية تنفيذ القوانين حيث بلغت نسبة الذين يتفقون تمامأ 
؟.٠7,‏ اما الذين يتفقون فقط فهم 95٠.5‏ بالمقابل نجد من لا يتفق تمامأ 
هم 010.١‏ ولا يتفقون 99١١.1‏ اما الاخرون فهم متأرجحون اي اتفق نوعا 
ما وفيهم 90١6.5‏ وشكل الوسط الحسابي (517.") في حين بلغ الانحراف 
المعياري ١.87(‏ ). 

س©: يتمثل التحدي الخارجي في القطاع المالي مثل قروض مساهمة في 
راس المال. 

بنفس الاتجاه نجد ان للقطاع المالي تأثير كمحدد خارجي حيث تحتل نسبة 
التوافق تماما واتفق واتفق نوعا ما النسبة (54.5) في حين نجد ان 05.١‏ 
لا يتفق مع هذه الفقرة. 

س75: تعد الأسواق احد اشكال التحدي في ظل تنافسية الأسواق وظاهرة 
وضرورة استثمار أجنبي مباشر. 

ان هذه الفقرة قد حصلت على وسط حسابي (59.؟) وانحراف معياري 
مقداره )١.5١(‏ اما اتجاهات عينة الدراسة فكانت تميل نصف العينة تقريباً 
الى التوافق مع اهمية السوق ولكن نجد ان 978.5 من عينة الدراسة لا 
تتفق تماما و 995١.5‏ لا تتفق اما 97/05١.‏ فهي تتفق نوعا ما. 


ا 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


س؛؟ : تنوع مصادر الرقابة على الشركات مؤسسات خاصة سواء محاسبور 
ومراجعون و محامون أو تصنيف ائتماني او بنوك استثمار و استشارات ٠‏ 
تحليل مالي و الإعلام المالي حيث يمثل هذا تحدي خارجي في تطبيد 
السراكية 

ان عينة الدراسة تتفق بشكل اجمالي وبنسبة 9037.5 بان تنوع الرقادة 
ضروري ولكن يلاحظ ان 995.5 لا تتفق مع ذلك ويلاحظ أن الوسكت 
الحسابي كان ( 4.47 ) في حين بلغ الانحراف المعياري ( ١.77‏ ). 

س5: تمثل القروض الخارجية احد التحديات التي تواجه عملية تص 
الحوكمة. 

تتوافق عينة الدراسة بدرجة عالية جد وبنسبة 901154 في حين نجد ان ”- 
لا تتفق بشكل تام و ”90 لا تتفق مع تلك الفقرة وبهذا نجد ان الومت 
الحسابى (4.5) اما الانحراف المعياري فهو ١.١7(‏ ). 

س6: المؤسسات الخاصة تشير إلى عناصر القطاع الخاصء» وكيد 
الادارة الذاتية ووسائل الاعلام» والمجتمع المدني. وتلك الجهات التي تع 
من عدم توافر المعلومات:.وترفع من درجة مراقبة الشركاتء؛ وتلقي الصمد 

لي السلوك الانتهازي للادارة. 

اما بخصوص الكيانات والمؤسسات الخاصة فهي تمثل عناصر تحر 
خارجي في تطبيق الحوكمة وهذا ما تراه عينة الدراسة حيث تتفق بك 
عام بحدود 985 اما الذين لا يتفقون تماما هو 95 اما الذين لا يتفقون ب 
٠‏ ومن هنا نجد ان الوسط الحسابى مقداره (151.؟) في حين نجد :_ 
الانحراف المعياري .)١.١١(‏ 

س7: وتشير إلى المناخ العام للاستثمار في الدولة» والذي يشمل على مس 
المكال” القوانيق: المنظمة للنشاط, الاقتصادى. (مثل قوآنين .سوق الم 
والشركات وتنظيم المنافسة ومنع الممارسات الاحتكارية والإفلاس). 

ان البيئة الاستثمارية تمثل تحدي خارجي حيث حصلت هذه الفقرة حم 
وسط حسابي مقداره (4.55) اما الانحراف المعياري فقد بلغ )١.85(‏ حب 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


توافقت عينة الدراسة بشكل تام بنسبة 901.7 وكذلك بنسبة 90٠١‏ متفق اما 
الذين لا يتفقون فكانت نسبتهم 9014.5 اما الذين كانت اجابة الوسط وهم 
متقق نو خ ها أو على حفون كلك فيئ 9705.١‏ 

س8: وكفاءة القطاع المالي(البنوك وسوق المال) في توفير التمويل اللازم 
للمشروعات؛. ودرجة تنافسية أسواق السلع وعناصر الإنتاج» وكفاءة 
الأجهزة والهيئات الرقابية (هيئة سوق المال والبورصة) في إحكام الرقابة 
على الشبر كائة: 

ان التحدي الخارجي قد يتعلق بالكفاءة في القطاع المالي وهذا ما توافقت 
عليه عيقة الدو اسه ماظلبية كبور #مثلاة نسيتها 1 + و9 ناما الباق عتيم فهو 
لا يتفقون وبنسبة 903.5 وحصلت الفقرة على وسط حسابي مهقداره 
(5.19) وانحراف معياري مقداره .)١٠.57(‏ 

ملة: بوذلك: قضلة حكن بعضن المؤسسانت: ذاتية التنظيم التي لأصمن عمل 
الأسواق بكفاءة ( ومنها على سبيل المثال الجمعيات المهنية التي تضع 
ميكاق هورف للليخ في السري: مكل المر احعيق. والسساسين والبمايية 
والشركات العاملة في سوق الأوراق المالية وغيرها )». 

ان للجمعيات المهنية والاطراف المساهمة اثر كبير في تسهيل عملية تطبيق 
الحوكمة او عرقلتها وهذا ما توافق به عينة الدراسة بنسبة 9015.5 اما 
الذين لا يتفقون ولا يتفقون تمامأ فهم 965.5 وهذه الحالة تتوفر في البيئة 
غير المستقرة او عدم وجود مؤسسات ذات تنظيم خاص. 

س١٠:‏ المحددات الداخلية تركز الملكية في بعض المصارف في يد عدد 
ميسقوم مم الأقراد أى قعرى لض العاكللاك او سن يحكل على الجعراكز 
الوظيفية في المصرف. 

مثلما هناك تحديات داخلية تشمل على اتجاهات بشكل عام توافقت عينة 
الدراسة حيث تتوافق عينة الدراسة بنسبة عالية حول طبيعة الملكية كتحدي 
داخلى في تطبيق الحوكمة 90317.17 بالمقابل نجد ان 90١.5‏ لا يتفق تماما 


هت ؟ ؟ 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
و 9/625 لا يتفق ونجد أن الوسط الحاسبي لهده الفقرة كانت [(2.551) م 
الانحراف المعياري فقد كان (20.5). 
س :١١‏ يمثل المساهمون احد التحديات الداخلية امام تطبيق الحوحعء 
وأصحاب المصالح الآخرين في الشركة إضافة الى مساهمي المصرف 
وزبائنهاء ولدائنيهاء وأي شخص آخر. 
بنفس الاتجاه فان المساهمون قد يشكلون تحدى داخلي فقد حصلت ه- 
الفقرة على وسط حسابي (85.") اما الانحراف المعياري فقد بلغ ( 3/8 
والملاحظ ان عينة الدراسة تتوافق بشكل تام بنسبة )90١5(‏ وتتفق وت 
نوع ما (9654.5) اما الذين لا يتفقون مع ذلك الاتجاه فهم 905.7. 
س5 1١‏ * كما أن منهج وسياسة واسلوب مجلس الإدارة وعلاقتهما بالمساهمي: 
يعثل تحدي داخلى فى تعويق عملية تطبيق الحوكمة في المصرف. 
يلاحظ ان أراء عينة الدراسة بخصوص هذا النوع من المحددات الداخدة 
يمثل واقع لذا جاءت الاجابة بنسبة .939731 موافقة اما الذين لا يتفقون ع 
5 ومن هنا كان الوسط الحسابى ( 4.١7‏ ) والانحراف المعيارم 
5 ). 
يشمل هذا النظام كحد أدنى إجراءات توظيف واضحة وشفافة تضم 
مساهمة موظفيها في أدائهاء حيث تتسم اغلب المصارف بعدم كناد 
الشفافية والافصاح. 
فى صعوبة تطبيق الحوكمة وهذا ما اكدته الاجابات لعينة الدراسة فقد توافة 
تماما 955.5 اما الدين يتفقون فهم 7651.7 اما 70١."‏ فهم لا يتفقون مه 
هدأ النوع اما نسبة 1.١655ك97‏ فهم متفقون نوعا ما فمن هنا نلاحظ ان الوسد 
الحسابي هو )1.٠5(‏ اما الانحراف المعياري فقد كان (38*), 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


س4 :١‏ ان القواعد والأسس التي تحدد كيفية اتخاذ القرارات وتوزيع 
السلطات داخل المصرف بين الجمعية العامة ومجلس الإدارة والمديرين 
التنفيذيين» والتي يؤدى توافرها من ناحية وتطبيقها من ناحية أخرى 
إعلاناتها. 

بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة )4.١5(‏ اما الانحراف المعياري فقد كان 
)١.85(‏ اما اجابات العينة فان 9705.5 فقط لا يتفق مع هذا النوع من 
التحدي اما باقي العينة فهي متوافقة باغليها. 

الجدول (4؟) 

يبين الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والوزن المئوي لكل محور 
[ | الوزن 





يتضح من الجدول (5) المتضمن نتائج الأوساط الحسابية والانحرافات 
المعيارية والوزن المئوي لكل محور وهما محور الحوكمة المفهوم 
والاهداف والاهمية المحور الثانية المبادئ والقواعد واليات تطبيق الحوكمة 
والتالث التحديات والمحددات ويمكن بلورة ذألك من خلال ما يلي: 
860,5()5 90 و57,8 90)على التوالى»؛ وهي جميعأ تشير إلى أهتمامأ 
واضحاً وقويأ لأفراد العينة بخصائص موضوع الاختبارءوهذا يعنى تمتع 
ب- بلغت قيمة الو سط الحسابي والوزن المئنوي / 2.2 ا 0 ) ا 
التوالي مشيرة إلى أن عينة الدراسة متجهة نحو الاتفاق» أما محور المفاهيم 
والاهمية فكان الوزن الحسابي والوزن المئوي له ( 5.8 96) (4.55) 
على التوالي وهذا يشير إلى أن عينة الدراسة متجهة وبشكل قوي وواضح 
1 ” 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 

لكو الاتفاق» أما المحور الثانية المبادئ والقواعد واليات تطبيق الحوكمء 
فان الوسط الحسابي والوزن المئوي له فقد كان ال ف ا 
وهذا يعني أن هناك اتفاق قوياً وواضحاً لإفراد عينة الدراسة؛ أما محو- 
المحددات فكان 7١,5 ..4.0١(‏ 90 ) على التوالي» وهذا يشير إلى أن عي 
الدراسة متجهة نحو الاتفاق ويشير إلى رضا واضح وقوي من أفراد الع 
ومنهم نسبة لا بأس بها تتجه نحو توجهات بإمكانية تطبيق الحوكمة وه 
يحقق ما دهبت اليه الفرضية. 


" "6 
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دراسات وايحات شي جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الاستنتاجات والتوصيات 
الاستنتاحات» 
.١‏ ان هناك واقع في الجهاز المصرفي ما زال دون مستوى الطموح 
واللعطقوى الساساء شق وقة المسارق الغاليية او الدول المجاوو 8 
5 أن لظاهرة الفساد وعدم الشفاقية ومشاكل الأقفصباح كعد. احد محددات 
ومعوقات تطوير العمل المصرفي. 
؟. ان المصارف تعمل بعلاقات تقليدية وبحاجة الى تطوير وتنمية قدراتها 
بخ خلال الاحتكاك والدوى اك القدررويية. 
4. ان هناك ميل عام في فهم ماهية الحوكمة كنظام قاعل وان عينة 
الع ]اسة قهد جوم حف : أقؤة انها تسرك المقهوم, 
د. ان الاهداف التى تسعى لها الحوكمة في تطبيقها سواء لمصلحة 
المصسرف او لأطراف قد ادركتها عينة الدراسة وكان الاتجاه العام نسبة 
عالية حول اهميتها. 
1. ان المشاكل القانونية وبيئته ما زالت تمثل عائق في تطبيق الحوكمة 
وتحقيق أهدافها. 
. يلاحظ ان عينة الدراسة وجدت ان الالتزام بالمبادئ يعد من متطلبات 
الحوكمة وخصوص في ظل تشريع واطار فاعل مع الافصاح والشفافية. 
. ان توفير متطلبات التي ساهم في تطبيق الحوكمة في المصارف تعد 
ضرورية وخصوصاً سياسة التمويل والمشاركة والرقابة والاستفادة من 
تطبيقات الدولة حيث توافق عينة الدراسة في اجاباتها بين -908٠١‏ 90315 
على حاجة المؤسسات المصرفية الاهلية التي توفر مستلزمات تطبيق 
السيكية 
9١‏ تؤكد عينة الدراسة بأن البيئة الخارجية والداخلية ما زالت غير قادرة 
على تطبيق الحوكمة وذلك لوجود محددات داخلية وخارجية تعيق عملية 
نجاح نظم الرقابة. 0051.4 
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لانن لنانا 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


.٠‏ ان الجهاز المصرفي العزاقي وخصوصاً النشاط الخاص حديت 
التجربة وقد يغلب على عمله الصفة التجارية او المحدد مع ضعف 
المللاكات يزيد من مشكلة تطبيق الحوكمة. 

التوصيات: 

.١‏ ضرورة نشر الوعي عن ثقافة ومفهوم واهمية الحوكمة لدى كر 
الاطراف المستفيدة والفاعلة سواء كانت خارجية او داخلية بما يساهم في 
توظيف الاليات المناسبة في نجاح تطبيق الحوكمة. 

5. ضرورة استكمال الاطار القانوني والتشريعي الذي يمثل الركن الاساسي 
في امكانية تطبيق الحوكمة واصدار التعليمات المناسبة والملزمة بما يعزز 
القدرة على الرقابة. 

". تطوير الملاكات العاملة في الجهاز المصرفي وخصوصاً في القطاء 
الخاص ورفع قدراتهم وكفاءة الاداء بما يساهم في تفعيل الاهداف التنمودة 
ومواكبة المتغيرات في بيئة العمل. 

5. اوطنع ‏ اسثرائيجية لعمل المصارف: الاهلية كى لا تصبيح مجرد. محلاات 
للصيرفة او الربح فقط ما يجعل من المالكين لا يرغبون بالأخذ بقواعد 
ومبادئ الحوكمة كي لا يشركوا الاآخرين في صناعة القرار. 

5. اجراء الدراسات والبحوث بالتعاون مع الجامعات والمراكز البحثية 
وبيوت الخبرة بخصوص واقع تطبيق الحوكمة واليات ومناهج نجاحي 
وامكانية تحديد بعض المصارف كعينة للتطبيق ومن ثم تعميمها. 

5. العمل على امكانية معالجة التحديات الداخلية والخارجية كل حسب 
درجة تأثيرها وذلك لتهيئة البيئة المناسبة لتطبيق الحوكمة. 

لا. العمل على تقويم الاداء المستمر للمصارف الاهلية وفق مؤشرات 
الحوكمة المعتمد وبناء نظام رقابي فعال يحافظ على حقوق المساهمين. 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


5“ الشمري صنادق راشد - استراتفجية ادارة المخاطر العصرفية و3 
في الاداء المالي المصارف التجارية؛ دار اليازوريء الاردن:» +.١*‏ 

5 ١-الشمري‏ صادق راشدك الحوكمة واليات تطبيقها - مصرف الحعّ 
العراقي». 397 

5- الشمري صادق راشد- ادارة المصارف - مطبعة الفرح *.١4‏ 

- طالب؛ علاء فرحانء المشهداني؛ ايمان شيحان - الحوكمة المؤح 
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الفصل الثامن 
"١ |‏ أتثر العوامل التنظيمية و75 في الخدمة 
0 المصرفية 

المصارف العراقية الخاصة 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفيةه 


الفصل الثامن 
أثر العوامل التنظيمية 75:5 في الخدمة المصرفية 
بحث استطلاعى تطبيقى فى عينة من المصارف العراقية الخاصة* 

المستخلص,. 1 0 

يهدف البحث الى بيان علاقة واثر العوامل التنظيمية '75 في الخدمة 
المصرفية للتعرف على التوجه التنظيمي والستراتيجي لإدارة المصارف إذ 
اسقة ليست على ستقيريق هما العرايل المكليدية والخفمة السسرقية تقكا 
الإطار العام للبحث ٠»‏ فانطلق البحث من مشكلة عبر عنها بعدد من 
التساؤلات » وتضمن مجتمع البحث مصرف الشرق الاوسط ومصرف 
بغداد وبعض فروعهما في بغدادء وأخذت عينة من مدراء الإدارات العليا 
والوسطى والدنيا تراوحت (131) مديرأء وقد استخدم المنهج الوصفي 
التحليلي لإظهار خصائص عينة البحث »؛إذ أستعملت العديد من الوسائل 
الإحصائية لمعالجة المعلومات منها معامل ارتباط (062125012) لاختبار 
صحة فرضيات الارتباط ؛ وتم الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط 
لاختبار صحة فرضيات التأثيرء وتوصل البحث إلى وجود تأثير ذي دلالة 
إحصائية للعوامل التنظيمية مجتمعة في الخدمة المصرفية كان اشدها تأثير 
نظم المعلومات في حين اظهرت النتائج عدم وجود تأثير للأبعاد المستقلة 
الهيكل التنظيمي والقيم المشتركة في الخدمة المصرفيةء واختتم البحث 
بمجموعة من التوصيات أبرزها قيام المصارف تبني استراتيجية واضحة 
المعالم مناسبة لعمل المصرف وكفيلة بتحقيق أهدافه والعمل على اشراك 
العاملين في عملية اتخاذ القرارات والتخفيف من الإجراءات والآليات ويما 
لا يتعارض مع الإطار العام للسياسة التي يضعها البنك المركزي . 


* بحث مشترك مع الباحثة رشا قاسم سعيد/ جامعة بغداد مقبول للنشر فى مجلة كلية الرافدين 
الجامعة للعلوم بالكتاب ٠١55‏ في 10؟/*/7١1٠١1م.‏ 
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دراسات وإبحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المبحث الاول:- منهجية البحث 

يهدف هذا المبحث إلى تعرف مشكلة البحث والمناهج المعتمدة لمعالجتها 
وأهمية البحث العلمي والعملي والأهدافب المتوخاة منه وكالآتي :- 
أولاً. - مشكلة البحث 
إن البيئة المصرفية مليئة بالتحديات التنافسية التي تجعل معها استحالة 
ديمومة أي ميزة تنافسية لاسيما تلك المتعلقة بالجوانب التكنولوجية » إذ 
سرعان ما يجرى تقليدها » لذا أصبح التركيز على جوانب أخرى يصعب 
تفليدها ضرورة يتطلب العمل عليها وتطويرها » فالموارد في حد ذاتها إذا 
هنا ليع :المالقواسيا تبه مسر لسرن ة تكاشيؤة : إإة أ «اللعوارس سف عافد 
أو مالية فحسب ؛ فتركيز الإدارة على التنظيم والسلوك الذي يقود إلى إنتاج 
خدمات متميزة لعلها تشكل مصدرأ للتميز على المنافس »كما أن تكامل 
وانسجام تلك العناصر وإدراك ودرجة اهتمام المصارف لكل عنصر فيها 
و3 اختلاف في نوعية الخدمات المقدمة » لذلك تكمّن مشكلة البحث في 
تعرف مدى ادر الك واهتمام المصارف للعوامل التنظيمية ”75 » وتتجسد 
مشكلة البحث بصورة أكثر وضوحأ من خلال طرح التساؤلات الآتية:- 
هل تهتم إدارة المصارف المعنية بالدراسة بالمستوى داته في كل بعد من 
الأبعاد التنظيمية؟ 
هل تؤثتر العوامل التنظيمية 75:5 بالخدمة المصرفية المقدمة في 
المصارف عينة الدراسة؟ 
ثانياً : منهج البحث 

اعتمدت الدراسة منهج المح الاستطلاعي ٠‏ وهو المنهج الذي اتسم 
بأقران وصف الظاهرة : من أجل استخللاصن النتائئج الخاصة بهاء 
زكؤتة كل على اسلنلاج أراء المتورين +إة يعمد على 6 تشخيص الموقف 
وتحليله وصولاً إلى استخلاص النتائج » ورصد المؤشرات الأساسية ٠‏ وقد 
استحُدم المنهج الوصفي بالاعتماد على الأساليب الإحصائية» وتم الاستعانة 
بالبر نامج الاحصائي الجاهزة (5055) لمعالجة البيانات واستخراج النتائج 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


تنبع أهمية البحث من كون الصناعة المصرفية تعمل في بيئة متداخلة 
وسريعة التغيير كما اصبح التنافس في المصارف على مواكبة التكنولوجِدٍ 
يلقي بتحدياته على عاتق الإدارة » ومن هنا أصبح من الأهمية التركيز 
على العناصر غير المادية واعتبارها مصدر لتحقيق ميزة تنافسية فضلا 
عن ذلك إِنْ أهمية البحث تتلخص بالآتي :- 

من كونها تبحث في المواضيع الحديثة نسبيأ » وهي العوامل التنظيمية 
و8 وتآأثيرها في الخدمة المصرفية ٠‏ لذلك فأن اخضاعها للدراسة 
التطبيقية يعطيه مزيداً من الأهمية خاصة في ظل الظروف والمتغيرات 
المقدة المقياز هل , ْ 

إنّ الدراسة تسلط الضوء على جوانب مهمة من العمل الإداري والذي لء 
يأخذ الاهتمام الكافي 

ب + المحفوفية افر اسلف المقظقة واللع ]ملع التتظيدية مع سس لبد 
الحالي إلى تقديم إطار نظري تطبيقي يُعد نقطة بداية متواضعة لباحثيز 
آخرين في دراساتهم في المستقبل . 

رابعاً ٠‏ أهداف البحث 

تعرف طبيعة التوجه التنظيمى والستراتيجي لإدارة المصارف. 

بيان الأهمية النسبية لكل بعد من الأبعاد التنظيمية للبيئة الداخلية . 

ج- بيان علاقة كل بعد من الأبعاد التنظيمية وأثرها في الخدمة المصرفية . 

خامساً: فرضيات البحث 1 

جرى صياغة الفرضيات على النحو الآتي : 

الفرضية الرئيسة الأولى : 

هناك علاقة ارتياط ذات دلالة معنوية بين العوامل التنظيمية 751 والخدمة 
المصرفية. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


انبنثقت عن هذه الفرضية سبعة فرضياتء فرعية وهي :- 
- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الاستراتيجية والخدمة 
المصرفية . 
- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الهيكل التنظيمي والخدمة 
المصرفية. 
- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الموارد البشرية والخدمة 
المصرفية. 
- توجد علاقة أرتباط ذات دلالة معنوية بين أساليب القيادة والخدمة 
المصرفية . 
- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين المهارات والخدمة 
المصرفية . 
- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين القيم والخدمة المصرفية 
- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين نظم المعلومات والخدمة 
المصرفية . 
الفرضية الرئيسة الثانية : 
تؤئر العوامل التنظيمية 758'5تأثيرأ معنويأ في الخدمة المصرفية.انبتقت عن 
هذه الفرضية سبعة فرضيات فرعية» وهي : 
- تؤثر الستراتيجية تأثيراً معنوياً في الخدمة المصرفية . 
- يؤثر الهيكل التنظيمي تأثيراً معنويأ في الخدمة المصرفية . 
- تؤتر الموارد البشرية تأثيرأ معنويأ في الخدمة المصرفية . 
- تؤثر أساليب القيادة تأثيرأ معنوياً في الخدمة المصرفية . 
- تؤثر المهارات تأثيراً معنوياً في الخدمة المصرفية . 
- تؤثر القيم المشتركة تأثيرأ معنوياً في الخدمة المصرفية . 
- تؤثتر نظم المعلومات تأثيراً معنوياً في الخدمة المصرفية . 
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سادساً : مصادر جمع المعلومات والبيانات 
تمن أذوآت وسائل جمع المعلومات والبيانات وتحليلها وهى: 
-١‏ الزيارات الميدانية للمصارف عينة البحث لغرض الحصول علم 
الييانات. 
؟- الاستبانة: غدت الاستبانة الأداة الرئيسة لجمع البيانات » وجرى اعدادها 
من خلال المسح الميداني للكتب العربية والأجنبية والتى لها علاقة مباشرة 
وغير مباشرة بموضوع الدراسة» والقيام باختيار ما هو مناسب لمتغيرات 
الدراسة وأبعادهاء فضلاً عن إجراء تعديلات على الفقرات المختارة 
وتكييفها بحسب توجهات الدراسة الحالية» وذلك لضمان الوضو 
والموضوعية 
سابعاً + اختباورات الصدق و القيارت 
أجريت على الاستبانة عدة اختبارات لغرض التحقق من صدقها وثباتها 
وعلى النحو الآتي: 

- اختبار الصدق الظاهري: 
لمعر فة الصدق الظاهري تم توزيع الاستبانة على عدد من الأساتئة: 
السوكييخ وفي مختلف الاختصاصات من أجل تعرف التغرات والصعوبات 
التي قد تواحة: الباحثة من أبعادها وموازينها. وفيى ضوء الملاحظات 
والمقترحات المقدمة. جرى تعديل الاستبانة لتصبح أكثر دقة وتعبيراً عن 
واقع عمل المصارف عينة الدراسة. 

- اختبار ثبات الاستبانة: 
تم اختبار معامل الثبات باستخدام مفياس التجزئة النصفية(11-112[12م57)عن 
طريق إيجاد معامل الارتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجة الأسئلة 
الزوجية وكانت قيمته (0.89) وهو أعلى من القيمة المحددة والبالغة 
(2)0.67 لصلاحية الاستبانات بموجب معادلة سيبرمان-براون مما يعنى 
ان الاستبانة ذات ثيات عال. 


- 
يه 
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ثامناً: مجتمع البحث: ظ 

تتناول الدراسة مصرفين من المصارف العراقية الخاصة هما مصرف 
الشرق الاوسط ومصرف بغداد للآسباب الأتية : 
ظول مدة العمل لكلا المصرفين + إِدْ أن المصرقين مجتمع البحث هن اؤائل 
المصارف الخاصة المؤسسة في العراق . 
تاسعاً: حدود البحث 

- الموضوعية: وجه البحث في موضوعه لدراسة العلاقة بين العوامل 
التتكليسية والقدمة المصير قية 

- الحدود المكانية: تحقيقا لهدف البحث واختبار فرضياتها تم اختيار 
مصرفي الشرق الاوسط وبغداد لتحقيق الأهداف المرجوة بشأن موضوع 
البحث. 

- الحدود الزمانية: جرى توزيع الاستبانة بتاريخ )5١1١1/8/١5(‏ 
وجرى جمعها بتاريخ )35١1١11/1/١5(‏ (الملحق). 

- الحدود البشرية : العينة التى اختيرت كانت تمثل القيادات في الإدارة 
العليا والوسطى والإشرافية في مصرفي الشرق الاوسط وبغداد . 





حك 
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المبحث الثاني :- العوامل التنظيمية والخدمة المصرفية 

-١‏ العوامل التنظيمية 5م280 220021 نصوع:0 
تجد الإدارة نفسها من وقت لآخر أمام تحديات جديدة اقتصادية وسيامدء 
وتقنية » مما يتطلب منها امتلاك رؤية وفلسفة شمولية معاصرة يُجرى في 
الموائمة بين هذه التحديات والعوامل التنظيمية » ومما يزيد أهمية تلك 
العوامل كونها المحددات الرئيسة لنجاح المنظمات أو فشلها من خلال دفه 
احعكناتها إلى الالتزام بالعمل الجد والعمشاوكة فى افكاة القزارانت وتحبين 
الاداء والخدمة وتحقيق ميزة تنافسية إذا .ما أحسن استغلالها بما يلبى 
الاستجابة السريعة والملائمة لاحتياجات العملاء والأطراف الأخرى ؛ لذلك 
سيتم التطرق لتلك العوامل من خلال أنموذج قدمتةٌ مجموعة مكنزرو 
الاستشارية (0012722115 320 7259ك1اءع7/1 1110 155 510م00) غرف 
بأسمها يهتم ببيان العناصر الإدارية والتنظيمية السبعة الضرورية لام 
منظمة (77011 152012 567625 116) وهي (الستراتيجية» الهيكل التنظيمي 
' الموارد البشرية » الأنظمة » المهارات » القيم المشتركة ٠‏ الأساليب)(بر 
حبتور2 5510:5٠١1‏ 5258 ) و(الغالبي 8 إدريس ٠٠٠١‏ :8ه -5ه: 
وفيما يلي توضيح للعوامل التنظيمية السبعة : 
اولاً: الستراتيجية هت انوك 
[ - تعريف الستراتيجية نوعء:52 01 ده 1 نماء12 
أوجز( ميشيل ارمستروتج:7١٠٠٠:”‏ ) إنّ الاستراتيجية تحدد وجهة نظر 
التنظيم لتحقيق هدفه وانجاز مهمته يرى (1,1999:15[,مدمطءء سعط 5 
إن الاستراتيجية هي (خطة على المدى الطويل وتخصيص استخدام موار: 
المنظمة لتحقيق أهدافها مع ميزة تنافسية مستدامة) 
2-الإدارة الستراتيجية 11111 36 511316516 
ينظر(1(3510,2011:37 ) للإدارة الستراتيجية بأنها (فن وعلم صياحَء 
وتنفيد وتقويم الفرارات الوظيفة المتقاطعة التي تمكن المنظمة من تحقيمَّ 
أهدافها ) 
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ويعرف (5,2003:20مه77/:111..) الإدارة الاستراتيجية بأنها (تحليل 
القرارات والإجراءات التي تتولى المنظمة القيام بها من أجل إنشاء وإدامة 
المزايا التنافسية. 

3- مراحل الإدارة الستراتيجية 111 16 5216816 01 512665 

هي مجموعة من الخطوات المنظمة والمتكاملة والمترابطة التي يؤدي 
إتباعها الوصول إلى الستراتيجية المختارة ومن ثم تنفيذ تلك الستراتيجية : 
وقد أفرزت البحو ث والدراسات العديد من النماذج لمراحل الإدارة 
الاستراتيجية يمكن ايجازها بالآتي: 

-١‏ صياغة الستراتيجية 70101112010 '9ع91:266 , وتتضمن: 

(الرؤيا 9/15105» رسالة المنظمة موؤوو:مم ٠‏ تحليل البيئة الداخلية 
والخارجية للمنظمة 5787071 ؛ وضع الأهداف 601176 [0 2ع 5 ) 

ب - اختيار الستراتيجية 010106 حزع5:266 

إن تحليل واختيار الستراتيجية تسعى إلى تحديد مسارات بديلة للعمل من 
شأنة:قمكين المتكلية من تحقيق رسالتها وأهدافها (22510,2011:207) » 
ويتفق الكُتاب والباحثين بأن هناك نماذج شائعة للخيار الستراتيجي ومنها 
إنمودج (2/11656251201:,1978) الذي: 

بعد من أكثر الخيارات الستراتيجية شيوعاً واستخداماً في الدراسات النظرية 
والعلمية. (224,2001:62]) 

ج- تنفيد الستراتيجية 1670621424101 م10 :و5266 

يعرف (6 :1988 ,طأ9010[ © ع1ه01116) تنفيذ الستراتيجية بأنهالا سلسلة 
من الفعاليات والأنشطة المتعلقة بترجمة البدائل الستراتيجية المختارة إلى 
متطلبات الهيكل التنظيمي المناسب بناء الخطوط والسياسات المناسبة 
لجميع فعاليات ووظائف المنظمة). 

د- تفييم الستراتيجية لإاع52]6 16 014 810211011 
تهدف عملية التقييم التأكد من التنفيد الناجح للستراتيجية وتحقيق الأهداف 
الموضوعة في إطار رؤية ورسالة المنظمة والوقوف على أي مشكلات 


526 
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تكون قد عاقت التنفيذ والعمل على حلها حتى لا تتكرر في المستق 
(محمود»١١17:20١)‏ ءوأن عملية التقييم الاستراتيجي تنطوي على ثلات 
مهام أساسية هي: (103510,2011:319) 

. مراجعة القواعد الأساسية للمنظمة‎ -١ 

. الأداع المتوقع مع النتائج الفعلية‎ 00 ١ 

- اتخاذ الإجراءات التصحيحية , 

لساب ييعزود بار وأفكار يمكن القول: أت الاستز اتيحية تقنية ذكة 
لتقيف المدطمة مع مينتيا نكن .دن خالا إنتاج الخطط لتحقيق أهداف 
المنظمة ضمن البيئة التنافسية لضمان بقاء المنظمة ونموها أطول مد: 
ممكنة؛ ويمكن وصف الإدارة الاستراتيجية بمجموعة العمليات التي تتولاه 
الإدارة العليا وتتضمن صياغة رؤية ورسالة المنظمة ووضع الأهداف 
وإجراء تحليل البينة الداخلية والخارجية واختيار الاستراتيجيات المناسية 
لتحقيق تلك الأهداف »عثم تنفيذ الاستراتيجيات وتقويمها » وتتميز هذه 
العمليات بأنها متعاقبة ومتداخلة ومتبادلة التأثير وبالإمكان تعديلع 
وتطويرها حسب الحاجة . 
ثانياً الهيكل التنظيمي 16 1221101131مةج01) 
[- تعريف الهيكل التنظيمي ©1211 015311221102131 116 01 101 ماع17 
عرف (طه»1 1558:2٠١0‏ ) الهيكل التنظيمي بأنه ( إطار يتم من خلاله 
التعرف على العلاقات التبعية بين الأفراد داخل بيئة العمل ونطاق الأشراف 
المطبق داخله وأسس تجميع هؤلاء الأفراد والأنشطة في أقسام عمل) 
ويرى (71051311620311101,2007:233) إن الهيكل التنظيمي يشير إلى 
(تقسيم العمل فضلاً عن أنماط التنسيق والاتصالات والسلطة الرسمية): 
والهيكل 
2- أبعاد الهيكل التنظيمي 551101116 015061251015[ 2210121 أمطوع 01 
تُعبر أبعاد (51005وع2م:() الهيكل التنظيمي عن الخصائص الداخلية 
المنظمة ؛ ويمكن بوساطتها وضع الأساس: لتفييم ومقارنة المنظمات فيما 


لح 


الل ال ان للللاللا 
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بينها (103246,2001:174) وتناول العديد من الباحثين جملة من الأبعاد 
الهيكلية مثل نطاق الإضراف (001مه060 ه60 صوم5) »التخصص 
(ده هج 1 لمزعءم5) المعيارية (20128102ل0صح5)»الرسمية 
(2112210 مده 2 ) ٠‏ المكون الإداري (أتعمومسره© ع0النونوتستصسلة) ١‏ 
التعقيد (:6ل«ءع1[مصره0) ع٠‏ المركزية (0062311231101) ٠‏ تفويض 
الصلاحية (ؤنه ناه 01 دهغدعع1ء10) ١‏ ومن هؤلاء الباحثين (,125طط120 
1991 ؟ 199251 بلله) ؛ (1992 ,28) ؛ (1997 ,طعغداع) ؛ ( ,دعمر0[ 
4) »؛ لكن أغلب الباحثين أتفقوا إنّ العناصر والأبعاد الثلاثة التي 
تعتمدها المنظمة في إعداد هيكلها التنظيمي هي (الرسمية : 
الركزية «التمقيه). 
إن قبول هذه العناصر الثلاثة باعتبارها عناصر أساسية في الهيكل 
التنظيمي من قبل العديد من الباحثين والمنظرين في المنظمة؛ لا يعني أن 
الجميع متفق على ذلك رغم انتشارها بينهم إلى حدٍ كبير (السالم. 
بأربعاء أء*قه ( ' 
-١‏ الرسمية 110211226101ه”1 
ينظر (11020,2001:254 #8 طء80011) إلى الرسمية بأنها(درجة اعتماد 
المنظمة القواعد والإجراءات لتوجيه سلوك موظفيها):وكان 
(0107,2007:237 قد أشار إلى أن الرسمية هي (عملية 
توحيد إجراءات العمل كآلية للتنسيق) . وكان (1978:521 ,لله2011556) قد 
توصل إلى أن الرسمية تميل إلى قتل الإبداع وتؤدي إلى نقص الاتصالات 
داخل المنظمة . 
5- المركزية واللامركزية 112 اتععع ننه 11260د نخد © 

تشير المركزية إلى السلطة الرسمية التي تمتلك صلاحية أتخاذ القرار 
والمتكونة من مجموعة صغيرة من الأفراد عادة هم في قمة الهرم التنظيمى 
٠‏ وأن معظم المنظمات غالبا ما تبدأ مع هياكل مركزية ومع نمو تلك 
المنظمات ولنوع وتعقيد بيئتها تميل إلى اللامركزية 


0 
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(125,1990:104طط20)؛ ويرى (طه1 2٠٠١‏ :451 ) إن المركزية تشير (الم 
درجة تركيز سلطة اتخاد القرارات ذات الصلة). 
ت- التعقيد 2+16ع1م0:ده0) 
-8 (020,2001:252داظعق طء701دو8) أن التعقيد يشير إلى عدد مختلق 
مرخ المكوتات أو سزجنة التماية الموسوذة فى ملاكلسة محقة + فكلها تسدىء 
المستويات الإدارية وتزايدت أعداد أقسام العمل التي تتكون منها المنخمة 
وتشتت وحداته التنظيمية في أماكن جغرافية متفرقة كان ذلك مؤشرأ علي 
ارتفاع درجة التعقيد التتنظيمى 
"- خيارات التصميم التنظيمي 
الهيكل الآألي 7215نم 51 1متقطاع 7/1 
يشير هذا النوع من الهياكل إلى الطابع الروتيني مع مركزية في اتح 
القرارات وقواعد رسمية عالية» ويكون التصميم الآلي أكثر فاعلية فم 
المنظمات الكبيرة التي تتصف بالبساطة والثبات ويشير(21,2011:264 ©. 
متمطيء مدع ممع طء5 إنه غالبا ما تُستخدم الهياكل الاآلية في شركات 
السيارات والمصارف وشركات التأمين ومنظمات تجارة التجزئة والدوائر 
الحكومية. 

؟- الهيكل العضوي 5مترمة ءنصدع:0© 
يدكر (31,2007:238 :©,55») إنّ المنظمات التي تمتلك هياكل عضوية 
غالبا ها تكون لذيها خصائتص معاكسة لتلك. الخصاض الموجودة 
المنظمات ذات الهياكل الآلية » فالهياكل العضوية تتميز باللامركزية 
صنع القرار والطابع الرسمي منخفض ٠»‏ وعادةٌ ما تكون فعالة في 
المنظمات التي تعمل في بيئات متغيرة لا يمكن التنبؤ بها . 
(1:405 201 ,رطام طائع محتعطاء 5 ) . 
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:- العوامل الظرفية للتصميم . التنظيمي 02 25مئغع3 1هده16لده© 
1ع 22110221 تمدع 01 
معظم نظريات السلوك التنظيمي والمفاهيم والأفكار التي تعمل بكفاءة في 
حالات معينة أو في منظمة ما قد لا تعمل بنفس الكفاءة في حالات أخرى أو 
منظمات أخرى ومن هذه المفاهيم الهيكل التنظيميىي أذ يرى 
(2011201/,2007:244 2 أن شكل التصميم التنظيمي مشروط 
بعدد من المتغيرات هي '- 

« البيئة 16ع21159/11011111] 
يرى ( البرواري والبرزنجي.6١٠٠٠2‏ :5) أن للبيئة الخارجية أهمية للمنظمة 
لا يمكن أنكارها في عملية التصميم التنظيمي ٠‏ أما في ظل بيئة غير 
مستقرة التي تكون العناصر فيها أكثر ديناميكية وأقل قابلية للتنيؤء إذ 
التغييرات تحدث بشكل متكرر » في هذه الحالة يجب أن تكون القرارات 
التنظيمية مرنة وتستجيب للتغير على آفاق زمنية قصيرة نسبياً: 
مما يتطلب بالمقابل تصاميم عضوية قادرة على التكيف 
(2005:275 و1 ؛»؛» ووضح (2186:,2000:221) بانه ليس 
هناك شكل تنظيمي أفضل من الآخر » إذ أن كل شكل مرتبط بنوع البيئة 
الذّن يوجد فيها هذا التنظيم. 

« التقانة توعه10[و0بطعع1 
في السياق التنظيمي غالبأ ما يؤثر الإبداع التقني بتغيير كبير في الاداء 
التنظليمي » إذ أصبحت التقنية معقدة فغالباً ما تضطر النظم الإدارية 
والتنظيمية أن تُمتد لاستيعابها » ويذكر إن البحوث تشير إلى أن التكنولوجيا 
من المرجح لن تؤدٍ وظيفتها كميزة تنافسية إلا إذا تفهمت الإدارة الحاجة إلى 
إعادة تصميم عملياتها والهياكل التنظيمية لاستغلال الفوائد الكاملة لاتقنية 
(020,2001:260 نا ع طء 0101 8) 
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ت- حجم المنظمة :015211221101 156 014 9126 
يتفق أغلب الباحثين على أن حجم المنظمة هو مجموع ع 
العامليين في المنظخمة ويذكر (11201,,2007:245 )2 صقطوه!.: 
الهياكل التنظيمية تختلف في المنظمات الكبيرة عنها في المنظمات الأحم- 
حجماأً: إذ يزيد عدد الموظفين في المنظمات كبيرة الحجم +2 
(0,2005:280 ع ) ذكر بالرغم أن البحوث تشير إلى المنظمة 
الكبيرة تميل إلى استخدام الهياكل الآلية »لكن من الو 5" أن المفطمق- 
الكبيرة ذات قواعد رسمية عالية وفي نفس الوقت تميل الى اللامركزية م 
اتخاذ القرار ؛ لذلك تستخدم هياكل هجينة او مختلطة بين الهياكل 1:<- 
والعضوية؛ ومن المهم عند تصميم الهياكل التنظيمية فهم الآثار المري 
على اعتماد تلك الهياكل بمرور الوقت ومن خلال مراحل النمو المح 
وتميل المنظمات صغيرة الحجم إلى تطبيق اميل المطتر كه والعلافين 
غير الرسمية ونطاق إشراف أكثرء بمعنى أنها تتبنى التصميم العضوج 
(طف 1 ٠‏ لي" 
ث- الستراتيجية توع 5126 
توصل 0320162 إِنْ الشركات عادةٌ ما تبدأ | عملياتها مع منتج واحد 
خدمة واحدة ( ستراتيجية ون لتحقيق أهداف وغابات المنظمة 
ويالتالى .فإنها ,عادة اها تستكد تخدم الهياكل البسيطة التي تميل إلى المركزء 
وانخفاض التعقيد والرسمية لعن مع نمو وتطور الشركة تجلى الحاجة الى 
وضع ستراتيجية جديدة ووجد :0130016 أن الهياكل المركزية تصبح غ 
عملية للتعامل مع التعقيدات والإضافات في المنظمة وأن هناك حاجة ال 
هياكل تنظيمية جديدة أكثر 
لامركزية (20,2001:152 هنايك طء 01 :ده 13 ) ؛ 
ويوضح (246-247 007+ + أن الهيكل 00 
الستراتيجية أصبح المنظور السائد للسياسات التجارية وللإدارة الستر اتيجدة 
إن اختيار أي من هذه الستراتيجيات أو غيرها تؤدي إلى اعتماد اليبكد 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


التنظيمي المناسب ويرى (2811610,2001:57 2# طع 20:01 ) ان الهيكل 
التنظيمي يتأثر بكل من الحجم والتكنولوجيا والبيئة في حين أن ستراتيجية 
المنظمة قد تعيد تشكيل هذه العناصر وتخفف علاقاتهم بالهيكل التنظيمي؛ 
ثالثاً:- المهارات 51115 

تعريف المهارات وأنواعها وعمب5 له 514115 01 طم أمقع10 

يرى (1:12010,11.,2011:16ء «مترعطاء 5) بأنها(القدرة على ترجمة المعارف 
إلى نتائج في الاداء المطلوب)» وقد صنف الباحث روبرت كارتز في 
جامعة هارفارد المهارات الأساسية للمديرين إلى ثلاث فئنات هي: 

-١‏ المهارات الفنية 5[12[[5 [72122عع'1 
هي القدرة على استخدام المعارف والأساليب والمعدات اللازمة لإداء مهام 
محفذة” أكتنبيك من الخبرة والتعليم والتدريب(21.,2008:22 غ6 :9و1ء1]) 
(012,11.,2005:24طه معط 5 أما المهارات اللازمة لبنك إستثماري 
فأنها كتمثل. في, الأفراة الثائمين يتحليل الفرصن الاستكمارية ٠‏ التشر يعات 
الضريبية وهكذا(شريف واخرون 3١:70:‏ ), 
؟- المهارات الإنسانية 510115 1111111212 
هي (القدرة على الفهم والتحكم بسلوك الأفراد والقدرة على التواصل معهم 
وتنسيق وتحفيز الأفراد للعمل كفريق متماسك) (52060722,2008:21ءهم[ : 
ويذكر (السالم وصالح ٠٠١5٠‏ :4" ) أن المهارات الإنسانية (هي مهارات 
سلوكية أو مافسعى نكن التعامل مع الآخرين مثل مهارات الاتصال » حل 
الصراعات ؛ التفاوض وتكوين العلاقات الاجتماعية) ؛ وحدد )م ع1 
(31.,2011:17 العناصر الأساسية للمهارات الإنسانية بخمسة نقاط ههي:- 
الوعي الداتي / التنظيم الذاتي / الحافز / التعاطف / المهارات الاجتماعية. 
المهارات الادراكية 11[ن5[0 6026672160121 

يقصد بها قدرة المدير على التفكير المجرد وبطريقة موضوعية (شريف 
وأخرون»8١٠٠‏ :85 )»؛ ويرى (21.,2008:9 © 56مع71) أن المهارات 
الادراكية هي (القدرة على فهم تعقيدات التنظيم العام وهذه المعرفة تسمح 
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للشخص أن يتصرف وققاً. لأهداف المنظمة ككل) ويصه 
(1,[1.,2005:24تتمطنع معط 5) المهارات الادراكية القدرة على التفك. 
النقدي والتحليلي وأنها تنطوي على قدرة في كسر المشاكل إلى أجِرّ - 
أصغر والوقوف على العلاقات بين الأجزاء لاسيما ونحن مقبلون للتعاع_ 
م مشاكل أكثر غموضأً وقد تكون عواقبها كبيرة على المدى الطويل 

رات بالنسبة للمستويات الإدارية 101 5[©115 01 حك 


1112112861121 5 


المزيج المناسب من هذه المهارات تتفاوت حسب الحاجة والمستويت 
الإدارية (21.,2008:9 6ع نوءع25ع21) إذ تعد المهارات الفنية في مستوجم 
الأهمية لمديري المستوى الأول لأنهم يقضون معظم وقتهم مع العاملين 
أما بالنسبة للمهارات الانسانية والذكاء العاطفي ‏ يرم 
(1.,2005:24[رطةمطءعدمموط 5) بأنها بالغة الأهمية لجميع المستويت 
الإدارية وباستمرار . 

رابعاً:- القيم المشتركة و7216 552120 

تعريف القيم 01721165 102 أملعء0 ته أممععممء 

يعرف (8211526164,2007:78 :عم زع]) القيم بأنها (المعتقدات الراسخة 
القيفية التصد نه واتقنة زياع ٠‏ ويعرف (القريوثي: 7١١5‏ :/ا19١‏ ) القيم 

بأنها (المعتقدات التي يعتقد أصحابها بقيمتها ويلتزمون بمضامينها) » ويرى 
(11201,2007:254[ 20 صنقطوه1) أن القيم هي (النماذج العقلية 
المشتركة التي يعتمد عليها الناس لتوجيه تصوراتهم وسلوكياتهم). 

مصادر القيم 5ع72[11 01 5عع:ناه50 

يذكر (21.,2003:32 أت 616502) إنه يتم تمرير القيم من جيل إلى آخر 

وقوصبولها عن ككل أنظسة التطيم ولاس والسوهالك والمفظماكه اميه 
يتفق (المغربي١٠١٠٠ )١١8:‏ أن القيم تنمو وتتطور من خلال العائلة 

والاصدقاء والمدرسة والتعاليم الدينية ومكان العملء» إذ أن القيم لا تأتي مر 

فزاع قهى ممتكمدة من البيقة يمعتاها الواسع . 
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الفرد والمنظمة والصراع القيمي 

القيم من العناصر الاساسية لتكوين الثقافة الشخصية فهي تؤثر تأثيراً كبيراً 
في حياة الأفراد بوصفها أحدى المكونات الأساسية للشخصية » كما أن للقيم 
دور في تشكيل ثقافة المنظمة وبالتالي فان الموائمة بين القيم الشخصية وقيم 
المنظمة قد يؤدي إلى تحسين بيئة العمل والرقي بأداء العاملين » 
(12111,2007:174 كلع زع مزع 2]): اما القيم التنظيمية هي المعتقدات 
الأساسية المنظمة وجوهر فلسفتها لتحقيق النجاح وتعكس وجهة النظر 
الأساسية للسلوك المقبول من اعضائها وتٌّرسل بشكل صريح إلى الموظفين 
والمديرين على أمل ان هذه القيم سوف تؤثر في سلوكياتهم 
(2001:174,و طمن تع طاء ]ذل ننده 8): 

ويرى (326620311201,2007:255ط755) إن التعارض بين القيم 
الشخصية والقيم الأساسية للمنظمة من المحتمل أن يولد النزاع أو الشقاق 
بين الموظفين » ويرى (21.,2003:32 6ع 2مه50ط61) إنّ القيم السائدة في 
المجتمع لها تأثير على القيم التنظيمية بسبب الطبيعة التفاعلية للعمل مع 
المحيط., 

خامساً:- الموارد البشرية 51211 

هناك اعت أفة فالدوق الهام الذي يضطلع به العاملين في النجاح التنظيمي إد 
ل المنظمات الأفراد أهم الأصول لديها (1162,2007:322نامع 2 وصتطط20]) 
ويتفق (ارمسترونج :23٠٠056‏ 15) في أن الموظفين عبارة عن أصول قيمة ‏ 
فالاعتقاة الرئيس. الذي يدعم إذارة الموارد البشرية .عو أنه يكن تقرف 
الميزة التنافسية الممتدة من خلال الموظفين » ولذلك يجب اعتبارهه 
موجودات ثمينة يمكن استثمارها » وبالتالي ارتفاع قيمتها وليس مجرد 
تكاليف متغيرة ويرى (621161,2002:157 نزوو نع[2) إن الموظفين 
هم مورد المنظمة الأكثر حيوية وفي نفس الوقت يُعد مورد مكلف. 
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خصائص الموارد البشرية كميزة تنافسية 

أورد كل من (21.,2004:4 عه 2707) (252611,2002:3© متق م22 
(عامرء١١5:‏ "50) مجموعة من الخصائص للموارد البشرية باعتباره 
ميزة تتنافس عليها المنظمات * 

-١‏ الموارد البشرية ذات قيمة : ذلك ان الموظفين الذين يؤدون اعمائيب 
بجودة عالية قد يساهم ذلك في خفض التكاليف او تقديم شيء فريد مر 
نوعه. 
5- الموارد البشرية النادرة * يعحتى إن الأشبشاهر : الذي لديهم مستويات 
عالية من المهارات والمعارف غير متوفرة بكل الاحوال وعند الطلب 
ويجوز للمنظمة أن تقضي شهوراً في البحث عن مدراء موهوبين أو ذُوَّءٍ 
خبرة 

ال السعواوت الشرية من الضصصبه كقليدها ٠‏ فالقدو أث. والعهار اك ارمق 
نسخها من قبل الآخرين . 

؛- العغنصر البشري عنصر ابتكاري خلاق » إذ أن العُغنصر البشري هم 
الغنصر الحيوي بين عناصر جامدة ولهذا العْنصر إقبال على التعه 
وتطوير قدراته » فعندما يكون العنصر مدرب تدريبأ جيداً يكون مر 
الصعب لأي غنصر آخر مجاراته 

مما ورد يستدل على أن هناك اتفاق على أن الموظفين من أهم العناصر + 
واحدة من العناصر المهمة في المنظمة لدلك كان لابد من وجود منهد 
متماسكأ لإدارة تلك الموجودات القيمة إدارة الثقافة أي كل ما يتعلق بإدار: 
السلوك والقيم وعمليات تكييف الموظفين مع المنظمة وتطوير المذ- 
التعاوني وعلاقات العمل. 
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السلوك الانساني والتكييف داخل المنظمة [ ظ 
التكيف مطلوب لي أنه لواح من ردود الفعل 559 العديد من الصراعات 
نتيجة الاختلافات في القيم والأهداف والكفاءات والإدراكات والحاجات 
(المغربي١١٠١٠7 ١١15:‏ )2 ويرى ( بزعص5 © 06082652) أن عملية 
التكيف تتشكل في ثلاث مراحل الأولى قبل دخول الفرد المنظمة والثانية 
خطوة مواجهة الواقع ومن ثم التغيير والتكبيف وفقة ( عباس أ ؟ ا" 
تدريب العاملين 1221115 5ع103:6 7ك[ 

ينصرف التدريب إلى كونه الوسيلة التي من خلالها يتم اكتساب الأفراد 
العاملين المعارف والأفكار الضرورية لمزاولة العمل والقدرة على مزاولة 
وسائل جديدة بأسلوب فعال أو استخدام نفس الوسائل بطرق أكثر كفاءة مما 
يؤدي إلى تغيير سلوك واتجاهات الأفراد في التصرف نحو الأشخاص أو 
الأشياء أو المواقف بطريقة جديدة ( عباس ٠١: ٠٠١” ٠‏ )ء ويرى ١‏ 
أرمسترونح. 7 ٠‏ 00 1 أنه يمكن تعريفا التدريب يشكل متعدد لذي 
أممافز, السلوك خلال التجربة وانتقال المهارات والمعرفة من هؤلاء الذين 
يمتلكونها إلى من لا يمتلكونها. 

أهمية التدريب ع 12000118120 11112 

يتفق غالبية الباحثين إن للتدريب أهمية كبيرة بالنسبة للمنظمة والأفراد 
ربط أهداف العاملين بأهداف المنظمة عن طريق زيادة مهاراتهم وقدراتهم 
وبالتالي يؤدي إلى رفع مستوى الاداء ويحفق أهداف المنظمة. 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

ب- تحديد الحاجات التدريبية 1131015216605 
حدد (01615,2004:201 >5 72028 ) الحاجة إلى التدريب من خدا 
تحليل عناصر المنظمة وهي:!( تحليل المنظمة » تحليل مستوى الأفراد 
التحليل الشخصي ) ٠‏ تحليل المهمة ) 
مما ورد يعد يعد التدريب من أهم النشاطات الخاصة بادارة الموارد اليشريء 
خاصة في ظل التغيير السريع في أساليب العمل والتكنولوجيا والتى تتطاب 

تنمية القابليات والمهارات والقدرات وفق الاحتياجات المعاصرة. 
اننا “د أنسباليت القيادة 56165 «مرزط5 16202 
يشير فيدلر (01©73ع11) إن استخدام مصطلح أسلوب القيادة يعثى بدك 
الطريقة التي يتصرف بها القائد عمومأ تجاه أتباعه ومع ذلك يفترضر 
(2160167) أيضاً أن الأساليب ترتبط باحتياجات القادة وشخصياي 
الأساسية (17/11113205,2003:658) 
معايير تصنيف أساليب القبادة 
بالرغم من تعدد التصنيفات لأساليب القيادة » فإن أكثر المعايير شيوعاً في 
الفكر الآداري يركز على معياريين : 
المعيار الاول: من حيث مصدر السلطة 
القيادة الرسمية 17ط20»:5ع1 21جم:ه7 هي القيادة التى تمارس مهام 
وفقأ لمنهج التنظيم ( أي اللوائح والقوانين ). 
القيادة غير الرسمية م1ط25ءع1620 10401231 تظهر عندما يكون الشخص 
بلا سلطة رسمية ويؤثر في توجيه سلوك الآخرين (الحسيني»؟ 3٠١‏ :15 ) 
المعيار الثاني: من حيث أسلوب القائد 
القيادة الأوتوقراطية منطو2ء1620 1102م 
كفك المراسائك اللتتعددة السلوك القادة عن مجموهة وم القصبائضصر 
المميزة لسلوك القادة ذوي الميول الاوتوقراطية يدور مجملها حول سمة 
جوقر يه اسار كو ضاق فى اتدالى مور سلظديم الريسية أنه 1 وضغط 
على مرؤوسيهم لإجبارهم على العمل ( كنعان ١57: 2٠05.‏ ) ويشير | 
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قنديل 2:١٠: 3٠٠١٠‏ ) إن الدراسات :دلت على أن القادة من هذا الطرازذ لا 
يستخدمون جميعا السلطة التي بين أيديهم بالدرجة نفسها والشدة وإنما 
يتفاوتون 

القيادة الديمقراطية 122061510 12612020612112 

يستند هذا الأسلوب من القيادة على مشاركة العاملين مرؤوسيهم في اتخاذ 
القرارات وإبداء الرأي والمشاركة في وضع الخطط والسياسات ويساعد 
هذا الأسلوب أو النمط على إفساح المجال للأبداع والابتكار ( الفريجات . 
54١١ 4‏ )ء ويذكر ( محمودء 55١: 70١١‏ ) بأن أهم الملامح التي 
تميز هذا النمط من أنماط القيادة هي الرأفة في التعامل مع المرؤوسين 
واعطائهم الأوامر بطريقة مستحبة. 

القيادة المنطلقة/ غير الموجهة منط25ء1620 نج - 1.215562آ 

يصفها (محمودء»١ )١180: 5١١‏ بالقيادة الحرة الفوضوية» إذ يرى إنه يكون 
للمرؤوسين الحق في اداء الأعمال وفقأ للأسلوب الذي يرونه من وجهة 
نظرهم أفضل ٠»‏ ويرى ( العجميء )١57: ٠٠١8‏ هي القيادة التى تترك 
للاخرين الحبل على الغارب دون تدخل في شؤونهم »ويشير ( القريوتيء 
3٠1: 841‏ ) يتميز هذا الأسلوب بتنوع السلوك وتذبذبه » إذ يكشف 
أساليب القيادة مظاهر الهزل والتسيب رغم حرية العاملين والتساهل الذي 
تتخذه الإدارة طريقأ لها فان رضا العاملين عن أعمالهم فى ظل هذه القيادة 
منخفض جدأ. 

أساليب حديئة فى القيادة 

ظهرت في السنوات الأخيرة نماذج سلوكية يمارسها القادة الإداريين في 
قيادة منظماتهم ٠‏ وبالتالي كان لها الأثر الكبير في تحقيق النجاح ومن هذه 
النمادج القيادة التحويلية والقيادة الكاريزمية وقيادة التغيير والقيادة بضمير 
والقيادة الإبداعية ...الخ (الفريحات واخرون 75٠0:5005.‏ ) 






نل 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


سابعا:- نظم المعلومات 5ربررع)55:5 11036162مم] 

تعريف وأهمية نظم المعلومات وع مووود سه دم اتصقهم 
5 01110101011 

يعرف (28©2101002,2008:13ه0نده.]) نظم المعلومات بأنها مجموعة ع-_ 
العناصر المترابطة التي تعمل معأ على جمع واسترجاع ومعالجة وتخزد_ 
وفشر المعلومات لدهم خملية صدعم القرار والتتسيق. والرقابة والسكيرز 
والملاحظة في المنظمة ويتفق كل من(242 ,1998 , .31 أء 121+ 
(19 ,1999 ,5ق1116) إنه تتحقق الأهمية لنظم المعلومات من خلا 
كونها مستز رئيسي لمعظم نشاطات الأعمال في المنظمات وخاص 





نتجه معظم مواساات الأعمان يمأ فيها المصارف إلى الإستفادة صل النتغ> 

الكثيرة التي توصلت إليها التكنولوجيا وتطبيقاتها في مجال نظم المعلومات 

المصرفية إذ لم تعد أنواع الخدمات مجالاً للمنافسة بينهاء بل أصبحت الآنءَ 
التي يتم فيها تقديم الخدمة هي المجال الذي تتنافس به المصارف. . والأتم 
الشاملة هي أحد أنواع نظم الأتمتة المكتبية التي يمكن تطبيقها في 
المصارف. ويعرف"(2004:176 ,1311002 © 12110012) الأتمتة بأنهِ 
"استخدام الحاسب الال لتسريع أداء المهام الموجودة؛ وأنها تضم عدأ عنيدت 
انكلم يمد التي تساعد المؤظقين فى 1 تنفيد ذ وظلاننهم 3 في بيده 
مَل الفوائد و0 المصرف بحسب (الحسين و 5098 1 20072 | ل 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الخدمة المصرفية عع1زء5 ع من[ م18 

تعريف الخدمة المصرفية ©6112 6320/11115 01 3220 106112111011 

يعرف (عفيشات٠١١٠٠23 4١:‏ ) الخدمة المصرفية بأنها مجموعة الأنشطة 
والعمليات ذات المضمون النفعي الكامن في العناصر الملموسة وغير 
الملموسة والمقدمة من قبل المصرف والتي يدركها المستفيدون من خلال 
ملامحها وقيمتها النفعية »ويعرفها ( العجارمة» ٠١: ٠٠٠‏ ) بكونها نشاط 
يرافقه عدد من العناصر غير الملموسة التي تتضمن بعض التفاعل مع 
الزبائن أو مع خاصية الحيازة ( الامتلاك) وليس نتيجة لانتقالها للمالك. 
خصائص ومميزات الخدمة المصرفية 

ركم أن بفقالق أتفاق حول كسماتس الفدانة» الكق يرم الملا حظ أن عقاف 
اختللاف في الخصائص المميزة للخدمة المصرفية » ونظرأ لطبيعة 
وخصوصية النشاط المصرفي من ناحية ولطبيعة الخدمة المصرفية 
وتعددها وتنوعها وخضوعها لتغييرات مستمرة من ناحية أخرى؛ نستعرض 
فيما يلى خصائص ومميزات الخدمات المصرفية حسب أراء يعض الكتاب. 
فقد عدد (حنفي وأبو قحف .25٠6٠0٠0.‏ 559 ) مجموعة من المزايا للخدمة 
المصرفية تمثلت بالآتي : 

- تشعب وتعدد مجالات الخدمة المصرفية وارتباطها بجميع الأنشطة 
الاقتصاديه والاجتماعية. 

إن الطلبه» غلى. الخدمات المصيرفية هي دالة في درجة التقدم الاقتصادي 
للدولة إذ أن الخدمات المصرافية تشاط إنتاجى. .يرتيط بقضايا التئمية 
الاقتصادية ْ 

- إن الطلب على العديد من الخدمات المصرفية يتصف بالتكرار فضلا عن 
أن هذه الخنمات تعد صناعة يتوافر فيها كل متطلبات وعناصر أي نشاط 


إنتاجي. 


ع ساون 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
ويرى ( أخرون) ان خصائص الخدمة المصرفية هي : 
١ه‏ اللخقمات المصرفية ليست مأنية محسمة وبالتالي قهي غير قابلة تاف 
ولا يمكن خزنها . 
؟- الخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة اختراع وكل خدمة جديدة 
يوجدها المصرف يمكن لآخر تقليدها . 
'- الخدمات المصرفية غير قابلة للتجزئة أو التقسيم أو الانفصال عت 
تقديمها. 
5 - تعتمد الخدمات المصرفية على التسويق الشخصي بدرجة كبيرة ؛ 


فمن متاقشة العوامل التنظيمية يلاحظ أن الباحثين عدوا أن تلك العوامل 
سب او ع تنافسية يصعب تقليدهاء بسااسييين” المنظمات 2 
الخدمة أذ :إن سي وس لبح لو يد ا يب وديا 
أن تميز المنظمة عن غيرها وتتشكل نتيجة فلسفة إدارتها وتؤدي إلى خلق 
مناخ تنظيمي وأسلوب عمل مناسب ١إذا‏ ما جرى اختيارها وتشكيلم 
وتوجيهها ايجابيً نحو تحقيق الأهداف المسطرة:ء وأن المنظمة باعتباره 
نظام مفتوح يؤثر ويتأثر بالبيئة المحيطة لذا فأن لتلك العوامل القدرة عاء 
التفاعل مع البيئة الخارجية وبالتالي تتيح إمكانية الاستفادة من الفرص 
والتخفيف من التحديات البيئية مما يؤدي الى خلق التوازن والتكيف 
55-0 ) (الجاسمي/ ”7:57 )5٠١‏ ( الديوجي / 5٠١5:5754‏ ) 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبيق الخدمات المصرفية 
المبحث الثالث/ الجانب العملي للبحث 
أولاً:- خصائص عينة البحث : يوضح الجدول رقم )١(‏ خصائص عينة 
البحث من حيث :الجنس ( حيث يتضح ان النسبة الغالبة هي الدكور) 
١7-4‏ سئة) وإجمالي الخنمة في المصرف ( الشريحة الاكبر هي لمن 
تتراوح خدمتهم ما بين 5٠-١١‏ سنة) والمؤهل العلمى حيث الاغلبية 
الساحقة لحملة شهادة البكالوريوس) والحالة الاجتماعية ( واغلب افراد 
العينة من المتزوجين) والانحدار الاجتماعي ( الاغلبية الساحقة للمتحدرين 
من أصل حضري) .. وتتضح التفاصيل في الجدول وعلى النحو الاتي:- 


1 |الجنس‎ ١ 
ظ‎ ١3 0 


 ىثنا‎ [ 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
؛ |اجمالي 
الخدمة 10-5 181 |226 202020 
في العصريفه | 20-11 >< |5 
ال 110 1106 


40-1 


1 
١لر)‏ 
2 
حل 
لمر 


مفو ذو وق فق عق و أ خش شق لو شق شط شا غ لاق 13 نص شممط ع وض فلم 1 قن افك شق شفة 1 اللخطظ التتشيفط 1 الا شخ ذ.. ةذ 
5 ْ 2520000 1 لط ع لط ل 1 11 1 111ل حك 11 لل شن خسف له . .3 





١ آرت‎ 


اااباااااااي464اااااا 


||||||||||||||||||| ||| |||[ اماما 





|| لاز|||)| ااال ئلا ظ 











دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
ثانياً متغيرات الاستبانة : يوضح الجدول (١؟)‏ خلاصة متغيرات إستبانة 
البحث وهي كل من العوامل التنظيمية 7 المعروفة ب 75'5 وهي تمثل 
المتغير التفسيري ( المستقل ) في الخدمة المصرفية 7 وهي تمثل المتغير 
المستجيب ( التابع ) حيث يلاحظ من الجدول ان العوامل التنظيمية 7 
تغطيها اسئلة الاستيانة من 7١-١‏ أما الخدمة المصرفية 7 فتغطيها الاسئلة 
من ١‏ لأداهار وعلى التحو الاتى ب 
الجدول (”) عدد الاسئلة و تسلسلاتها للمتغيرات الفرعية ووقت 


الاأكيقة 
التغير القرعي | نوع المتقير | أرقامالتقرات- 






لعامل التتظيمية. السترتيجية 00 
0 الهيكل التنظيمي ا 21-13 
2 


30-2 





ظ المهارات (724) | 39-1 


القيم المشتركة | يم 45-4 0000 
)5 
القيادة' ١‏ 


59-46 سا لسع‎ ١ 
6) 


انظم المعلوماتا 70-60 ظ 
27 


الكوية السصير فدة ظ ( 8071 ظ 
0 5 ظ 


المصدر ا- استيانة أ ١‏ لبحث 





دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


غطى القسم. الآول الفقرات المتلقة بالمعلومات التعريفية لعيئة البحتء و 
الأقسام المتبقية فقد اختصت بالفقرات التي تغطي متغيرات البحث انت 
عددها (80) فقرة» جرى صياغتها على وفق مقياس (76©ع1.]) خماسر 
الدرجاتء التي يتراوح مداها بين (5-1) والتخفيف من التحديات البيئية مم 
يؤدي الى خلق التوازن والتكيف والاستقرار للمنظمة ومن ثم بقائها ونموه 
وازدهارها. 

ثالث :- اختبار فرضيات البحث على مستوى التطبيق في المصارقف 
البمعراةة 

ضعت فرضيتان رئيستان بين المتغير التفسيري والمتغير المُستجيب قم 
منهجية الدراسة؛ وقد تفرعت هذه الفرضيات الرئيسة الى فرضيات فرعي 
اخرى» وبعد حصد النتائج الاحصائية التي ولدتها الاستبانة الموزعة عل 
العينة المبحوئة» سيجري في هذا المبحث اختبار هذه الفرضيات عل 
محاور أساسية وهي فرضيات الارتباط» وفرضيات التأثير. وفيما يأتر 
تفصيلاً لهذه النتائج: 

أولاً: فرضية الارتباط : 

جرى معالجة هذه الفرضية من خلال معامل ارتباط بيرسون (2موع2) . 
كونه التكنيك الاحصائي المناسب لمثل هكذا بيانات (البيانات المستمرة). 
وفيما يأتي تفصيلا لتحليل الفرضية الاولى. 

فرضية الارتباط الرئيسة: 

يوضح الجدول )١(‏ نتائج تحليل فرضية الارتباط الرئيسة التي تمثل العلاقة 
بين المتغيرات الرئيسة (العوامل التنظيمية ٠‏ والخدمة المصرفية) على 
مستوى المصارف المبحوثة , 
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قيمة .65 الحدواالة سورض ولالة رس يت لز 
01ي0) > ذيه (0.05)- 1,6 69 
* *-ت علاقة ارتياط ايجابية 

بمستوى معنوية 0.01 

*ت علاقة ارتباط ايجابية 

بمستوى معنوية 0.05 


يشير الجدول )١(‏ الى وجود علاقة معنوية إيجابية بين المتغير التفسيري 
الرئيس (العوامل التنظيمية) وبين المتغير الاستجابي الرئيس (الخدمة 
المصرفية) ٠‏ إذ سجلت قيمة الارتباط (**0.36)؛2 وظهر ان قيمة (©) 
عحصوبة (2.8) وهي أكبر من قيمتها الجدولية بمستوى معنوية )١٠.01(‏ 
نك تقبل الفرضية الرئيسة الاولى التي تنص (توجد علاقة ارتباط معنوية 
العوامل التنظيمية وبين الخدمة المصرفية) وللتحقق من الفرضية 
نِسةء سيجري الكشف عن الفرضيات الفرعية التابعة لها وكما يأتى : 
.حيتت الارتباط الفرعية : ْ 
-ت في منهجية الدراسة الفرضية الرئيسة الاولى التي مفادها (هناك 
طعهة ارتياط ذات دلالة معنوية بين العوامل التنظيمية معنويأ ا الخدمة 
حب غية) ؛ وقد تفرعت منها الفرضيات الفرعية الآتية: 
- توجد .علاقة ارتباظ ذات دلالة معتوية إيجابية بين المنترائيجة 
والأكحبة فصيو قي 
- جد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين الهيكل التنظيمى 
ع لخدمة المصرفية. 1 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


"- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين الموارد البشريء 
والخدمة المصرفية. 
: - توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين المهارات والخدمء 
العضرفية 
فاتويجم طلاقة اراتباظ. 3آحه دلانة محترية انحائية نين القم بو الحسة 
المسرافية. ظ 
كدقرجد علؤذقة ارصلط ذات دلالة معنوية إبجايية ويخ أساليب القن 
والخدمة المصرفية. 
/'ا- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية إيجابية بين نظم المعلومات 
والخدمة المصرفية. 
سيجري الكشف عن هذه الفرضية من خلال علاقة الارتباط بين المتغيرير 
(العوامل التنظيمية وبين الخدمة المصرفية) » وبعد ربط فقرات الأسئلة 
التي تخص كلا المتغيرين ظهرت مصفوفة علاقات الارتباطات البينية إد 
تظهر مصفوفة الارتباطات بين العوامل التنظيمية (00)ومتغيراته الفرعية 
وبين الخدمة المصرفية (8) ٠»‏ وكما موضحة بالجدول (25) في المستوم 
الافقي المتغير التفسيري الرئيس العوامل التنظيمية (©7) ومتغيراته الفرعية 
السبعة المتمثلة الستراتيجية والذي جرى ترميزه بالرمز (321) » الهيكل 
التنظيمي (52)» الموارد البشرية (53) » المهارات(74) »القيم (7525) : 
اساليب القيادة(726) ٠»‏ نظم المعلومات (17)؛ وفي المستوى العمودوي 
المتغير الرئيس الخدمة المصرفية(7) » وفيما يأتي تفصيلة لاختبار 
الفرضيات الفرعية : 


1-1 










0 
قيمة 0) الكواية بسار لل 1 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


عدو 1 علاقه فه الارتياضيين المتفيرات الميحونه 
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قيمة  ))(“‏ الجدولية أنسمة 


0 0 23 -)0.01( 


يشير الجدول الى وي ب فة الارتباطات بين ابد المتغير الت 
إيجابية دو دلالة معنوية . بين كل من اتيجية. والموازد. | | 
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دراسات وابحاث فى جوده تسوبق الخدمات المصرفية 


(6,4,3,21+ببين المتغير الاستجابي الخدمة المصرفية(/8) 
واد معاملات الارتباط وكما موضحة بالجدول (9)91* 5+ -. 
“0367 > “8و نال .. »«وورق) طلى التوالي» إذ خمد أن اقرمقا 
المحعوية للأيعاد (الموارد البشرية» المهارات؛ المعلومات) أكبر من قب 


الجدولية والبالغة عم بمستوى دلالة .١(‏ ا" قبي كور اذحد ان عدعة - 


الارتباط الايجابية التي. ظهررت»يين. كل من المتغيرين (السترانيجية؛ اق ' 
وبين الخدمة المصرفية هي بمستوى دلالة (5*.*) ويحدود. ثقة :.55١(‏ 
ومن خلال النتيجة آنفة الذكر يمكن التوصل إلى ان المصارف عينة الدحت 
قاموا بتعزيز الخدمة المصرفية من خلال الستراتيجية؛ والموارد البشرية. 
المهاز انث و«اسااسب القيادة» المعلومات. لذا تقبل الفرضيات الفرعية الاول 

والثالتة والرابعة والسادسة والسابعة من الفرضية الرئيسة الاولى والتى 


مفادهأ: 

١‏ - توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الستراتيجية والخدمة 
المصرفية. 

-١‏ توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الموارد البشرية والخدمة 
المصرفية. 

؟- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين المهارات والخدمة 
المصرفية. 

:- توجد علاقة ارتياط ذات دلالة معنوية بين اساليب القيادة والخدمة 
المسرفية 

>- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين نظم المعلومات والخد 
المصرفية. 


أهنا بحصوص المتغيرين (الهيكل التنظيمي؛: القيم) فلم يظهران علقةه 
سيو . الخدمة اوسني و كر جرى ارمين: ب )262 لاني وبين 
بسي 0 50 ط التوالي. فمن خلال الجدول (١١؟)‏ يمكن 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ملاحظة ان قيمة (6) المحسوبة للأبعاد (الهيكل التنظيمي؛ القيم) أصغر من 
قيمها الجدولية والبالغة (1.6) بمستوى دلالة (20,05»: وبذلك لم يتحقق 
الارتباط ميق المتغير اكه المذكورة. وممكق التوصسك. الى ام التصاريفه حينة 
البحث لم يعززوا الخدمة المصرفية من خلال (المهارات والمعلومات) ٠»‏ لذا 
ترفض الفرضية الفرعية الثانية والخامسة من الفرضية الرئيسة الاولى التى 
مفادها *" 
-١‏ توجد علاقة ارتياط دات دلالة معنوية بين الهيكل التنظيمي والخدمة 
المصرفية. 
؟"- توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين القيم والخدمة المصرفية. 
ويمكن قبول الفرضيات البديلة التي تنص : 
- لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الهيكل التنظيمى والخدمة 
-_ لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين القيم والخدمة المصرفية 
من ملاحظة النتائج المذكورة آنفأ والجدول (؟) يظهر أن العوامل التنظيمية 
أظهرث حمبة علاقات ارتباط معنوية من أصل سبعة علاقات مع الخدمة 
المضيزيقوة ؛ وبما يشكل )961١(‏ من مجموع العلاقات وهذه القيمة تسمح 
بقبول الفرضية الرئيسة الأولى التي مفادها (توجد علاقة ارتباط معنوية بين 
العوامل التنظيمية وبين الخدمة المصرفية) 
ثانيً: فرضية التأثير 
قوت في منهجية الدراسة الفرضية الرئيسة الثانية التي مفادها (تؤثر 
العوامل التنظيمية تأثيرا معنوياً في الخدمة المصرفية) وقد تفرعت منها 
الفرضيات الفرعية الآتية: 

- تؤثر الاستراتيجية تأثيرً إيجابياً ومعنوياً فى الخدمة المصرفية 

- تؤتر الهيكل التنظيمي تأثيرأ إيجابيأ ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 

- تؤتر الموارد البشوية تأثيرا إيجابياً ومعتوياً قي الخدمة المصصرافية 

- تؤثر المهارات تأثيرأ إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية 
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دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 

- تؤثر القيم تأثيراً إيجابيأ ومعنويأ في الخدمة المصرفية. 

- تؤثر أساليب القيادة تأثير إيجابياً ومعنويأ في الخدمة المصرفية. 

- تؤثر المعلومات تأثيرأ إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 
والفرضية الثانية للدراسة الحالية. سيجري الكشف عن هذه الفرضية عر 
خلال علاقة التأثير بين المتغيرين الرئيسيين » المتغير التفسيري والمتمّ 
ب(العوامل التنظيمية)»؛ والمتغير الاستجابي المتمثل ب(إالخدمة المصرقية 
'ففد جرى اختبار هذه الفرضية من خلال تحليل الانحدار البسيط 0016 
(52215515 2112687655102 وفيما يأتي تفصيل لهذه الفرضية : 
علاقة التأثير بين المتغيرين الرئيسين وفي ضوء هذه الفرضية جرت 
صياغة علاقة دالية بين القيمة الحقيقية للمتغير الاستجابي (الخدمة 
المصرفية)الذي جرى ترميزه بالرمز (97)» والمتغير التفسيري الرئير 
(العوامل التنظيمية) (©)؛ وكانت معادلة الانحدار الخطي كالآتي: ,م -7؟ 
() 0 + 
وفيما يأتي القيم لمعادلة الانحدار ٠‏ 
الخدمة المصرفية - 0.36 + 0.48 (العوامل التنظيمية). 
وفي ضوء جدول (") لتحليل التباين» الذي ظهر من مخرجات النظاء 
الإحصائي الحاسوبي (5255) تظهر معنوية الأنموذج على وفق اختبار 
(8) وكما سيظهر تحليله لاحقا: 
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| جدول (؟) تحليل تأثير العوامل التنظيمية في المتغير الاستجابي (الخدمة | 





2 5102220 2137 :01 2137 (العرمي 1 


0209 66 13.800 (الجزء غير 





يتضح في ضوء الجدول (5)» أن قيمة (©) المحسوبة بلغت قيمتها 
(10.22)» وكانت هذه القيمة أكبر من قيمتها الجدولية (5.8) بمستوى 
معنوية 2)٠.0١(‏ وبحدود ثقة (9035)» وهذا يعني يوجد تأثير ل(العوامل 
التنظيمية) في المتغير 

الاستجابي (الخدمة المصرفية) في المصارف المبحوثة. ومن خلال الجدول 
(؟) يمكن ملاحظة الثابت (0-0.48). . والذي يعني ان هناك وجوداً 
للعوامل التنظيمية ما مقداره (0.48)» حتى وان كان الخدمة المصرفية 
يساوي صفرا. واما قيمة (8-0.36)» فهي تدل على ان تغيراً مقداره )١(‏ 
في للعوامل التنظيمية ٠‏ سيؤدي الى تغيير في(الخدمة المصرفية) مقداره 
(0.36) وأشارت قيمة معامل التحديد 22 والذي يُعد مقياسأ وصفيأ يستخدم 

ديك 
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في تفسير مدى فائدة معادلة الانحدار فى تقدير القيم» ويمثل نسبة الانخفاض_ 
في الأخطاء عند استخدام معادلة الانحدارء والذي كان مقداره (0.28+. 
والذي يعني أن ما مقداره (20.28: من التباين الحاصل في الخد 
المصرفية هو تباين مُفسّر بفعل العوامل التنظيميةالذي دخل الأنموذجء؛ وار 
)١0.77(‏ هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار» ويفضرز 
البحث عنها من قبل الباحثين الآخرين. كما أشار الجدول (؟) الى المعنودة 
التي ظهر مقدارها (0.002) في مخرجات النظام الاحصائيء وهو تكب 
على وجود تأثير معنوي للعوامل التنظيميةفي تميز الخدمة المصرفية. 
وبهذه النتيجة تقبل الفرضية الرئيسة الثانية من الدراسة الحالية والتى مفاده 
(تؤثر العوامل التنظيمية تأثيرا معنوياً في الخدمة المصرفية). 
تحليل الفرضيات الفرعية . 
تحليل الفرضية الفرعية الاولى : 

- أثيرت في منهجية الدراسة الحالية الفرضيات الفرعية من الفرضيةَ 

الرئيسة الثانية والتي مفادها : 

- تؤثر الستراتيجية تأثيرأ إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 

- تؤثر الهيكل التنظيمي تأثيرأ إيجابيأ ومعنويأ في الخدمة المصرفية. 

- تؤثر الموارد البشرية تأثيراً إيجابيأ ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 

- تؤثر المهارات تأثيرا إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 

-_تؤثر القيم تأثيرأ إيجابياً ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 

- تؤثر اساليب القيادة تأثيرأ إيجابيأ ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 

- تؤثر المعلومات تأثيرأ إيجابياً ومعنويأ في الخدمة المصرفية. 
جرى اختبار هذه الفرضيات الفرعية من خلال تحليل الانحدار البسيد 
(215:515نث دمأودعمع26 ء[مصزة) وفي ضوء هذه الفرضيات جرت صياغة 
علاقة دالية بين القيمة الحقيقية للمتغير الاستجابي (الخدمة المصرفية) 
والدي بجرعم ترميزة «الرمن (: والايعاك الفريكية. اللمتفر 
التفسيري(الستراتيجية» و الهيكل التنظيميء؛ و الموارد البشرية» المهارات. 
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دراسات وابحاث في جودهة تسوبق الخدمات المصرفية 


والقيم » وأساليب القيادة المعلومات) والذي جرى ترميزه بالرمزن ,77) 

431 426,25 وكانت معادلات الاتحداز الخطى كالاتي: 

:م + » علا 3:2 + ين دلا :853 + بن دلا :024 + ين دلا . دل 

5 ا يوم 6معجة عد ين 5-2 عجوم لايع دلا 

وفيما يأتي القيم لمعادلة الانحدار: 

الخدمة المصرفية - ٠ 33 + ٠.24‏ (الستراتيجية). 

الخدمة المصرفية > 0.19 + 0.16 (الهيكل التنظيمي). 

الخدمة المصرفية > 0.24 + 0.36 (الموارد البشرية). 

الخدمة المصرفية - 0.40 + ١.48‏ (المهارات). 

الخدمة المصرفية - ك... + 58..ء (القيم). 

الخدمة المصرفية - 0.23 + 0.31 (اساليب القيادة). 

الخدمة المصرفية > 0.81 + 0.68 (المعلومات). 

وفي ضوء جدول )١(‏ لتحليل التباين» الذي ظهر من مخرجات النظام 

الاحصائي الحاسوبي (58295) تظهر معنوية الأنموذج على وفق اختبار 

#8) » إذ يتضح في ضوء الجدول (") أن قيمة (4) المحسوبة ل(الستراتيجية 

الموارد البشرية؛ المهارات . أساليب القيادة » المعلومات) والتى جرى 

ترميزها بالرمز (727,76,74,73,51) على التوالي بلغت (4.52 »2 

3 ؛»؛ 28.37 ١ 4.89 ١»‏ 58.58) على التوالي » وهي أكبر من قيمتها 

الجدولية إذ تؤشر هذه النتيجة الى وجود تأثير ل(الستراتيجيةء» الموارد 

البشرية؛ المهارات » أساليب القيادة » المعلومات) في المتغير الاستجابي 

(الخدمة المصرفية) ٠‏ في حين بلغت قيمة ©) المحسوبة ل(الهيكل 

التنظيميء القيم) والتي جرى ترميزها بالرمز (7225,322) على التوالي بلغت 

)١.31 »1.77(‏ على التوالي»ء وهي أصغر من قيمتها الجدولية بمستوى 

معنوية (0.05) وبحدود ثقة (0.95). » لذا لم يؤثر المتغيرين (الهيكل 

التنظيميء القيم) في المتغير الاستجابي (الخدمة المصرفية). 

ويمكن ملاحظة أن القيمة المعنوية ل(لستراتيجية ٠‏ الموارد البشرية؛ 

المهارات ٠»‏ أساليب القيادة »المعلومات) بلغت (0.04. ٠» 0.002 ٠‏ 0.000 2 
1 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


4 ؛ 0.000) على التوالي» وهي أضغر من القيمة المعنوية بمستوى د:<: 
(0.05) وبحدود ثقة (0.95). وهذا تأكيد على تأثير ل(الستراتيجية : 
الموارد البشرية المهارات» أساليب القيادة ٠‏ المعلومات) في المتغير 
الاستجابي (الخدمة المصرفية). في حين لم يحدث المتغيرين (الهيك 
التنظيميء القيم) تأثير في المتغير الاستجابي (الخدمة المصرفية) بسبب 
القيم المعنوية الظاهرة في الجدول والتي بلغت (0.18 » 0.58) هي أصغر 
من قيمتها الجدولية البالغة (3,30) وبمستوى معنوية (0.05).أشارت قيمة 
معامل التحديد112 والذي يعبر عن قيمة التأثير ل(الستراتيجية » الهيكز 
التنظيميءالموارد البشرية؛ المهارات » القيم؛ أساليب القيادة » المعلومات 
بلغت قيمتها (20.18» 0.02 ٠‏ 20.35 0.36 . 0005 + 21. 
58 .8)على التوالي» وهذا يعني أن ما مقداره (0.18) من التباين الحاصز 
في الخدمة المصرفية 7 هو تباين مُفسر بفعل الستراتيجية (51) الدى 
دخل الأنموذج ٠‏ وأن (0,82) هو تباين مُفمتر من قبل عوامل لم تدخل 
أنموذج الانحدار. وان ما مقدار ه (0.02) من التباين الحاصل في الخدمة 
المصرفية (9) هو تباين مُفسّر بفعل الهيكل التنظيمي(22) الذي دخل 
الأنموذج أ (0.98) هو تباين مُفمتر من قبل عوامل لم تدخل نموذج 
الانحدار؛ء وأن (0,52) هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل نموذ-ٍ 
الانحدار. وان ما مقداره (0.35) من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية 
(0) هو تبأين مُفستر بفعل الموارد البشرية (323) الذي دخل الأنموذج ء' 
وأن (0.03) هو تباين مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار؛ وان 
ما مقداره (0.36) من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية(9) هو تباين 
مُفسر بفعل المهارات (34) الذي دخل الأنموذج » وأن (0.64) هو تباين 
مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدارء وان ما مقداره (0.005) 
من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية (8) هو تباين مُفسّر بفعل القيم 
(75)الذي دخل الأنموذج وهي قيمة ضئيلة جدأ ٠‏ وأن (0.995) هو 
تباين مُفسر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدارء وان ما مقداره 
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(0.21) من التباين الحاصل في الخدمة المصرفية (97) هو تباين مُفسّر 
بفعل اساليب القيادة (2706) الذي دخل النموذج » وأن (0.79) هو تباين 
مُفسّر من قبل عوامل لم تدخل أنموذج الانحدار . 

وقد بلغت قيمة الثابت (8)ل(الستراتيجية » الهيكل التنظيميءالموارد البشرية: 
المهارات » القيم. ؛ أساليب الفيادة » المعلومات) بلغت قيمة (24. ٠» ١٠.19 ٠» ١٠‏ 0.24 
٠ ٠.06 » 40 ٠‏ 0.23 ء 0.81)» اما قيمة(8) للمتغيرات (الستراتيجية » الهيكل 
التنظيمي,الموارد البشريةء المهارات ٠‏ القيم» أساليب القيادة المعلومات) فقد 
بلغت (33. ١ 0.31 ٠ ٠.068 ٠ ١.48» ١.36 » ١.16 ٠ ٠‏ 0.68) . 

ومن خلال النتائج الأنفة الذكرء يمكن التوصل الى قبول الفرضيات الفرعية 
الاولى والثالثة والرابعة والسادسة والسابعة» والتى مفادها : 


- 


تؤثر الستراتيجية تأثيرأ إيجابياً ومعنويأ في الخدمة المصرفية. 
تؤثر حرا كب ليد رونا و ساريان إمدة اساي 
تؤثر اساليب القيادة الثير] إبجائيا ومعنوياً في الخدمة المصرقية 
تؤثر المعلومات تأثيراً إيجابيً ومعنويأ فى الخدمة المصرفية. 
عع يس حوري سيا وا 0 
سو ياب ا 0 


ويمكن قبول الفرضية البديلة والتي مفادها : 

- لا تؤثر الهيكل التنظيمي تأثيراً إيجابياً ومعنويأ في الخدمة المصرفية. 
وو هروس إيجابيأ ومعنوياً في الخدمة المصرفية. 

وبال عتماد على التحليل السابق توصلت الدراسة الحالية الى تحقيق خمسة 
فرضيات تأثير فرعية من أصل سبعة فرضيات فرعية من الفرضية 
الرئيسة الثانية» بما تشكل (9071) ٠»‏ مما يؤكد قبول الفرضية الرئيسة 
الثانية من الدراسة الحالية والتي مفادها (تؤثر العوامل التنظيمية تأثيرا 
معنويأ في الخدمة المصرفية) 
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المبحث الرابع :الاستذتاجات والتوصيات 
اولا:- الاستدتاحات 

-١‏ هناك تأثير للعوامل التنظيمية في الخدمة المصرفية » ذلك عند اخ 
تلك العوامل كحزمة واحدةء وذلك يمكن ارجاعه الى كونه يثبت صصح 
توجه البحث نحو تشخيص تلك العوامل 758'5 بوصفها عوامل يحتمر 
تأئيرها فى العصارف: العراقية الخاصة 

؟- التأثير المعنوي لكل من الستراتيجية والمهارات والموارد البشري: 
ونظم المعلومات وأساليب القيادة في الخدمة المصرفية وأشدها تأثيراً نت 
المعلومات؛ بمعنى ان هذه العوامل الخمس قد حازت على شبه اجماع مر 
عينة البحث باهميتها وتأثيرها في المصارف عينة البحث. ظ 

؟- عدم وجود تأثير لكل من الهيكل التنظيمي والقيم المشتركة في الخدم 
المصرفية؛ وذلك بما يمكن تعليله بعدم وضوح او ثبوت تأثيرات لجانبي 
الهيكل والقيم المشتركة بحسب عينة البحث نظرأ لحداثة تجربة القطاء 
المصرفي الخاص في العراق عمومأ حيث تتسح هياكل تلك المصارف 
بكونها وظيفة بسيطة وان القيم المشتركة ما زالت طور التكون. 

5 تتخذ المصارف عينة البحث ستراتيجية محددة فقد اعتمدت 
الستراتيجيات المنقبة » المحللة » المستجيبة المدافعة وعلى التوالى وب 
يوجد حد فاصل كبير بين هذه الستراتيجيات , 

5- تحكم عمل المصارف عينة البحث المركزية ومحدودية مشاركة 
العاملين في اتخاذ القرارات بفعل القوانين والأنظمة » مما يدل على أن تلك 
المصارف تتبنى الهياكل الآلية . 

أ- تتصف المصارف عينة البحث بدرجة عالية من الرسمية لتأطير 
عملها بتوصيف إجراءات وآليات تحد من حرية حركة الإدارة فيها باتجاه 
إبراز المهارات والقدرات الشخصية والتي تنعكس على الخدمة المصرفية 
وهذا ما تتصف به الهياكل الآلية . 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
/ا- إدراك المصارف عينة البحث لأهمية الموارد البشرية وتعدها مصدرأً 
لميزة تنافسية »كما يوجد اهتمام لدى المصارف عينة البحث بتوفير بيئة 
مناسبة للعاملين والسعي لبناء علاقات إيجابية بين الأفراد. 
6- إنّ المصرف يتكل على ما يمتلكه العاملون من مهارات فنية نتيجة 
الخدمة الطويلة في انجاز الأعمال الروتينية المتكررة وهناك تحفظ من قبل 
عينة البحث بشأن الخوض في نشاطات أو تقديم خدمات تنطوي على 
مهارات عالية. 
4- هناك التزام بالقيم الشخصية والتي لم تجتهد الادارة لإيجاد التوافق 
بينها وبين القيم التنظيمية للمسرف في سبيل التأثير الإيجابي في الخدمة 
المصرفية. 
ثانياً:- التوصيات 
-١‏ أهمية قيام المصارف تبني ستراتيجية واضحة المعالم مناسبة لعمل 
المصارف وكفيلة بتحقيق أهدافه وضرورة استحداث وحدة إدارية تُعنى 
بالإدارة الستراتيجية وتهتم بدراسة الوضع التنافسي للمصرف. 
؟- تشجيع التوجه نحو استخدام الستراتيجية المنقبة التي تهدف إلى تطوير 
الخدمات المصرفية بشكل اسرع من المنافسين عن طريق ( البحث عن 
فرص جديدة لتقديم الخدمات المصرفية للزبائن» تشجيع روح المبادرة 
والابتكار والابداع » الاهتمام بنشاطات التطوير » استخدام التقنيات التى 
تتميز بالحداثة). 
"- الاهتمام بالستراتيجية المدافعة التي تستهدف تقديم الخدمات المصرفية 
بكلفة أقل من المنافسين عن طريق (الاهتمام بالأسواق الحالية وعدم فسح 
المجال لدخول مجالها السوقيء التركيز على تقديم خدمات ثابتة نسبي 
التنافس على أساس سعر الكلفة المنخفضة ومواعيد تسليم وكفاءة الخدمة 
والنوعية العالية ). 
؛- العمل على اشراك العاملين في عملية اتخاذ القرارات والتخفيف من 
الإجراءات والآليات من خلال قيام البنك المركزي العراقي بوضع الية 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


تعطي إدارة المصرف مساحة من التدرك فى عملية اتخاذ القرار ويما : 
يتعارض مع الإطار العام للسياسة التي يضعها البنك المركزي . 

ه- تبني المصارف عينة البحث الهياكل المختلطة والتي تجمع بين الهياكز 
الآألية والهياكل العضوية والتي من شأنها التخفيف من حدة المركزية 
والرسمية التي تصاحب الهياكل الآلية وفي نفس الوقت الابتعاد عر 
اللامركزية وغير الرسمية المطلقة والتي تميز الهياكل العضوية. 

أ- التركيز على تنمية المهارات الشخصية والسلوكية والمتمثلة 
بالتفاوض والاتصال وحل الصرعات والتي تكون مناسبة لطبيعة الخدم 
المصرفية ٠‏ إذ أن هناك تلازم بين الخدمة المصرفية المقدمة للعملا- 
وشخصية المسؤول عن تقديمها وكما أنها مناسبة للعمل مع الآخريز 
وتكوين فرق العمل . 

'- ترسيخ الفيم الإيجابية للعاملين والتي لها بُعد اخلاقي والتي بدوره 
تنعكس على القيم التنظيمية وربطها بمسارات الفاعلية الإدارية والإداء 
الوظيفي وعقد اللقاءات والدورات التي تؤكد على القيم المرغوبة وبلورة 
مفاهيم المشاركة والتعاون والعمل كفريق واحد وصولاً إلى دفع العاملير 
لبذل طاقاتهم وجهودهم كافة واعطاء كل ما لديهم ٠‏ إذ يشعر كل فرد م 
الأفزآن العاهليق بأن. العنظمة ملفا 3ه 

6- هذه الدراسة لم تغط جميع الجوانب ؛إذ ابقت الباب مفتوحأ لدراسات 
أخرى مستقبلية ربما من الضروري تتناول العلاقة التبادلية بين هذه الأبعا: 
التنظيمية فضلاً إجراء الدراسات المقارنة والمتعلقة بالجوانب التنظيمية 
للمصارف وتطوير 

1- الخدمة المصرفية وخصوصاً بين المصارف العراقية والمصارف في 
الدول الأخرى ( الدول العربية على أقل تقدير). 


ا 


سين لل 


ان 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المصادر 
- المصادر العربية: 
اولاً: الكتب 
-١‏ ارمسترونجء ميشيلء (7١٠٠)»ء"تقنيات‏ الإدارة" » مكتبة جرير . 
5- البرواريءنزارد عبد المجيدء البرزنجي واحمد محمد فهمي 
سعيد.(8٠ ٠‏ 7)»"ستراتيجيات التسويق:المفاهيم الأسس الوظائف ؛ ط؟ . 
دار وائل للنشر »عمان - الأردن . 
؟- بن حبتور عبد العزيز صالح 7(6١٠١5)ء"الإدارة‏ الستراتيجية : إدارة 
جديدة في عالم متغي", طادار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعةه عمان . 
؛- الجنابي»ء هيل عجمي جميل؛: ٠ )٠٠١5(‏ " إدارة البنوك التجارية 
والاعمال المصرفية ؛ دار المسار للنشر والتوزيع _ عمان 
5- حنفيء» عبد الغفار وعبد السلام أبو قحف . ( "٠٠٠١٠‏ ) ع" تنظيم 
وإدارة البنوك: أساسيات المصرفية تحليل القوائم المالية وقياس الفعاليات 
الجوانب التنظيمية والإدارة" : المكتب العربي الإسكندرية»مصر 
51- الخضيريء محسن احمدء(1359١)"التسويق‏ المصرفي المدخل 
المتكامل لحل المشكلات البنكية"دار البيان للطباعة والنشر_القاهرة . 
لا السالم »مؤيد سعيدء(8١؟)‏ "نظرية المنظمة: الهيكل والتصميم"؛ داز 
وائل للنشر . 
/- شريفءعلي وآأخرونء:(8١٠25)‏ "الإدارة المعاصرة دار الفكر الجامعي 
الإسكندرية 
5- طدء طارقء» )٠٠١5(‏ ع" السلوك التنظيمي في بيئة العولمة 
والانترنت" »المعارف - الاسكندرية. 
-٠‏ عامرء سامح عبد المطلب » )5١١١(‏ "الموارد البشرية" ٠‏ دار الفكر- 
عمان . 
-١‏ عباسء سهيلة #دء علي حسين علي(7١٠3)‏ » "إدارة الموارد البشرية 
" »ط؟, دار وائل للنشر. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


مه العجارمة ؛ تيسير »2 8ه م » "التسويق المصرفي 7 ا الحامد 
ات العتجمى :هرد حسنين: (8 ١ ١‏ ؟)"الاتجاهات الحديثة 2 القيادة الإذارمة 
والتنمية البشرية".دارالميسرة للنشر والتوزيع _ عمان 
إدريسء(7 ٠ ١‏ ؟"الإدارة الستر اتيجية منظور منهجىي متكامل"'"')داز وام 
-- الفريحات؛ حصيير كاظم حمود واخرون؛(5 ١‏ 0 السلولك التنظيمي 
مفاهيم معاصرة "2 اثراء للنشر والتوزيع _ عمان : 
5" ات قتفيل: عب سعية (- 3+ ؟) "القيادة الإدارية وإدارة الابتكار"» دار الفكر- 
عفان 
القريوتىء يد قاسمء(9١٠٠٠)"السلوك‏ التنظيمي: السلوك الإنساتى 
الفردي والجماعي في منظمات الأعمال"»طهءدار وائل للنشر. 
بم -١‏ كتحام: نواف:(1 6 (١‏ " القيادة الإدارية"". دار الثقافة للنشر 
والتوزيع للنشر والتوزيع - عمان. 
1 محمودء علاع الدين عبد المعتى)[ ١ ١‏ 66) 58 ادارة الو هاه 5 داور 
٠‏ المغربي»؛ كامل ممد(١١١7)ء"السلوك‏ التنظيمي: مفاهيم واسس سلوت 
الفرد والجماعة في التنظيم"ط ددار الفكر-عمان 
ثانياً: الرسائل والأطاريح 
- عفيشات » تيسير #د(١1١٠25)‏ " الجودة ورضا الزبون واثرها في تحب 
الستر اتويات القسويقية للقدسة المصدرفية» دراسة تحليلية لآراء. عينة هر 
؛ جالعة السرصفل . 
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تلخ ع لقو هس ات ظ 
-١‏ الجاسمي» باسم عباس كردي(/ ١‏ 6) "جودة الخدمة المصرفية من 
وجهة نظر الزبون : مدخل قيمي"؛ دراسة استطلاعية لآراء عينة من زيائن 
مصارف مدينة الديوانية مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية:؛ الإدارة 
والاقتصادء المجلد (8) العدد(: ) . 
؟- الحسين» تمد وسام مهدء(7 5٠٠0‏ )ء"أثر العوامل البشرية في اتجاهات 
العاملين على تقبل العمل مع نظام الأتمتة الشاملة"؛ مجلة جامعة تشرين 
للدراسات والبحوت العلمية المجلد (58١).؛‏ العدد( ؟) . 
- الديوه جيء أبي سعيد احمد:(؟ )٠٠١‏ " النوعية في الخدمة المصرفية 
و اعتبارات التجارة الالكترونية" مجلة تنمية الرافدين العدد(؟5) » كلية 
الإدارة والاقتصاد » جامعة الموصل. 
؛- صلاشء فارس حعباز + )٠٠١٠١(‏ "قياس جودة الخدمات المصرفية " 
مجلة التقنيى البحوث التقنية »العدد (11) 
- المصادر الأجنبية: 
دا ع 0طلاء ممرمء : خدع عع 323 م ''(51111,)2002 بذ أوء5, .5 ققصصط 1 بمسمسعاد8 


11111[ -سسوجاء 51 ,بلع طاة 'لوعرع جو لل عط 

200 تطوع 0 نه لاع ستاعوة “ ,(2001) مون "1 وممطامن ع ب[ وعسول ,معاظ 
. بع ص1 بقصموعك>؟ :و1611 سمطمل ,”ملاتكقطعط 

عازنالء تساك :لزمأتقطء 8 صمكمعتصوع 0“ ,(21.)2003 أ ,.لآ1 2205ل ,015502) 
113 رك نه صصده© 81311 تكو اء1, ”وعووع 110 

لصث ووعء مع زووعءء 100 لصخ مااع نم5 قصم كج عتصوع 0“ (1992) .11 .12 ,لله1] 
ببتطاء 2 نجع ا ب0ع1116رآ بر ونل سآ 01 اأقطلعء معط .80 طاة ,”دع درمعغن0) 
[21022 لداع )ص1 ,''وعع" ناموع ]1 مقصسس] عصذلدع]1'', (2008) ,.[ه اء بلتحة2 رنوء وترء 11 
. :لآ 

تحرو« مجتدءع )ام 0" ,(2008) عع2مء0) .011 عع ؟تصصعل كك ,1 طاععة روعمل 
8111 -جووم ماء 11 ,”امع رع 1131212 

,"رو اتتقطع 8 لقصهة معتصوع2 0 '",(2007) نلمسمن1 ماععصف ع أععءط0] ,تتعماك ]1 
.12 رو نط هم طم [1ن18- جوم اء 781 .لع ط71 

' ,و(2007), 11203[ زلملا وصمخ تحردلخ8 متعصه © ,سآ 5ع518 ,معم مج831 
بع صآر وع 1ه هم مرم2) زنك جسجوعروء ]5 , '' ولق معووء «متحقطءط [لهد0)) متصدع02) 
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و "12252286136817 5650111366 فصتت '' ,(2004) ,.له اء ,.ذ 0«صمسجوظ ,02 
1 1], 1 أن - تحرج جاء831 

23 .51160 ''01ء عع 2م13 '' (2007)رنء][ندو0) تجرد 1ع معطمءغ5رومتططم8 
.]1 621102 لآ 

سطمل .لع طغاة '' أمعميعع 53و31 '"',(1.,)2005 صطمل ع ,عل بمعمطع مععطعة- 
و. 11 ,50285ك>2 1171163 

سطول , ''«ملجقطعءع8 ل[هقده1)تمجتموعع0 '' (2011) ,له عع ,.ل بمعمطض سمسععطعة 
.12 رقدهدك>؟ :1111 

1111122 مطمل ,''21ع22ع315238'"', (1999) , .1 صطهل» دللبمعمقطع ممع 
. ,. 1128م 50125 

و 5115112-173ئام 21122323 ,"513023856111621 11013وطعم0'"' ر(1998), ,له غهء .]ا بعاعد1[ه 
10 عع 10م0ضصطعع) 70 171111131317131 )2 15 1 
اسن -:5ه ماء لال لع طاة' '1مع مسرعع 2 دده دم 

50 , 'أمع تصاوع نكمط1 320 متطومءع20ع1 [دأعمممة '"',(2006) ,لسمسسلى بعععلاج ا 
ذلا - م 12215 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
ملحق/. الاستبانة 
المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية 
قسم الدراسات المالية/, مصارف 
حضرة المديرة المحترمة اللا ييةة 





بين ايديكم استبانة البحث التطبيقي الموسوه(أثر العوامل التنظيمية 7515 في 
الغقمة المصيرقية بحت امنتطل عى قطبيقى فى عيقةامن المصاز يه ادر رقي 
الخاصة) وهو جزء من متطلبات نيل شهادة الماجستير في المصارف. 
ونرجوا اجابتكم الدقيقة التي ستكون عنصرأ أساسأ في صدق النتائج التي 
يتم التوصل اليهاء ولذلك نتطلع شاكرين الى تعاونكم معنا في الاجابة على 
جميع الفقرات» ولا حاجة لذكر الاسم؛ أو التوقيع على الاستبانة» ويرجى 
عدم ترك اية فقرة دون إجابة وان اضافتكم ومقترحاتكم ستكون مفيدة جدأ 
لمصرفكم ولمسيرة البحث العلمي في العراق ومحل تقديرنا واحترامنا. 
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أولا: الستراتيجية 

















المحلة 


5 
اتفق 
مبكرة لافتتاح فروع جديدة 
فى المناطق. التى ل" توبحد 
ظ فيها فروع تم 
3 لا 
ؤ 
ظ 
5 ظ 





يعمل المصرف على استقرار | 
كقساتة الحالية وسحين الن 
تظوير. ,قصات بجنيدة بهد 
التأكد من ربحيتها 
| يتأنى المصرف قبل دخول | 
ألاعمال الجديدة ويتأكد من 
| أذها تاس 

| المتصيورقه دو اسّة التغيرات 
المطلوبة وان كان ذلك على 
احساب السرعة اللازمة 
لإنجاز التغير 1 
نحاقئل المحسر قله علي الأسفر ا 
التسبى الككمات المقدمة للزيائق 





















ل[ 








يسعى المصرف الى فرض 
الوط ة والتركيزن على 
ووه العاملة فقط ولا 

يفكر بافتتاح فروع جديد 
من الصعب على المصرف ا 
'مغرفة التهديدات التي 
تصدر من المنافسين 3 
الجهات الأخرى ظ 
يقوم المصرف يكير 
أسغازر 2ختماتة وأساليب 
تقديمها في ضوء التغيرات 
التي يجريها المنافسون [! 
5 المصرف مخاطرة فتح 
اأقروع جديدة او تقلريم خدمات 
جديدة قبل الفروع الأخرى ا 
ينتظر المصرف حدوث 

عير أت في الدينة الخاريجيه ظ 
كي يغير من أساليب أو 
طرائق العمل 


























































' | إتاحة قدر مناسب من|) 


الخدمة 
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دراسات وابحاث شي جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الرجوع للمسؤول" الأعلى 
عحكت 


إن لوسك ل لمم عم لل ات سم شه 





ب مجموعة مكتوبة من 
| الأنظمة و القوانين و التعليمانتة؛ 
تستند اليها أقسام المصرف 
| عند اداء وظائفها 

| هناك مجموعة محددذة 
ووأاضشحة من السناساتة | 
والقواعد والاحراءات تحكم 
سلوك الموظفين 

عدد القرارات التي تتخذ في 
المستوياتت الآدارية العليا 
أكيور فخ خندها فين 
العيمقو يات الدقيا ظ 
زادت التغيرات في الهيكل 
التنظليمى مع حرحة تعقيد :العمل 
يحتاح الهيكل التنظيمي 
للمصرف الى التعديل لزيادة 
السرعة فى العمل [ 
1 تغطي الشرهات الهو جوردة 
فى البيكل العطيبي كل عمد 
المصرف 








اك 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
ثالثاً: الموارد البشرية 
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العلاقات القائمة بين 


بز مايا نا 


العاملين في العمل ايجا 


وعسةا وداعمة للعمل 


||| 


يعتمد المصرف خطة لتحديد 
العاملين سه 


01 اا 00 ببببب-ب-ب-0- 00 100100101000100 





888118818838434 


ااا ااا بببدببب- 000000051052 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


الموازنة لتطوير الغاملين ظ | 
| وتنمية قدراتهم على شكل ظ 
حوافز ونفقات تدريب | 
| وايفاد ظ ظ 























القدمات ١‏ 
| المقدمة من قبل المصرف مبني على 
أساس المهارات التس نمتلكها 
يتوفر لدى مديري المصارف مهارات_ 
التقاقن المستطاقة بلعم 
نمتلك رؤيا دقيفقة 
الطارئة التي تواجه العمل 
نمتلك القدرة على توقع مشكلات ١‏ 
قبل وقوعها ظ 
يمتلك المصرف القدرة على انجاز ا 
الاعمال غير الروتينية يكفاءة عالية 
اتخوسن آذارة العصرف: في تشاطات أو 
| تقديم خدمات تنطوي على مهارات عالية 
| ليم اتخاذ القر ارات «يشكل حشوائي يل ' 
حسب دراسة مستفيضة 
يستعين المصرف بأساليب جديدة غير 
التقابقية لحل مشاكل العلل 




















امم 





ا 







لياس 


بجهات خارجية لتنفيد بعض المهام 
| المتعلقة بالخدمة المصرفية والتي تحتاج ١‏ 





1616464444411 ||||| |||! !١١|| |١١١١ 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


| الى مهارات عالية 













| تتفق. قيم المسرق مع القيم الشخصية ‏ 
التي اتطلع اليها في حياتي اليومية 
تعمل بحد لتطوير خعمارة المصرر قف 
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١|‏ |اااااا 





الذي ينتسب اليه وان ضحى يبعض 
المكاسب الشخصية 













الموظف القيم الاجتماعية 
والثقافية والأخلاقية التي ترسخت فيه 









سادساً: اساليب القيادة 


ااا 






الاوة كر اطبة | مغ يطلب المدير عادة تقديم 
ظ اقتراحات في المشكلة 
| المطروحة ثم ينفرد هو 


50 








20002 0-3 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 








يصدر المدير الاوامر 
والتعليمات الذي تتناول 
كافة التفاصيا )| ورينصدم 


على تتفيذها 


























الديدة اطوة يفستح المدين المتجال اماد 
في مجال العمل وطرح 
الافكار الجديدة 
الاعمال أكثر من أ 
' المشاكل الادارية التي 
اتواجههم للوصول الى 
افضل الحلول الممكنة 
بيعتمد المدير 
| موظفيه دون توجيههم او 
| اشراكهم في اتخاذ القرار 
ض المدير سلطة اتضاذ 
ينشأ المدير احدائاً جديدة 
في المصرف وبأستمرار ١‏ 
الاهتمام بما يتطلع إليه ١‏ 









































||| ||| ||| || ||||||ااا| 
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١‏ اناالا 


















التحويلية 








يهتم امقر تصقته قائدأ. 


؟- 


و 1 1 ل ا اياونلل طزنالنةنة ١‏ 


يعتمد المصرف بصورة 
رئيسة على اجهزة 
متطورة من الحواسيب 
| متوافقة مع حاجتها لذلك ‏ ( 


مه 
4د 
كك 
مسح 
سدم 
السدم 
سيك 
سد 
|0 ش سس 
سد 
| عصيه 
!| »عح>حجحجححسهة 
ا- ةس 
-- سم 
له 
مك 
سس 
عه سه 
سه 
ل 
لسوسمسس]هن 
--_ِ- 
سيا 
كد 






!||| ||| ااا 


111111111111111[ إ1إ10 1 11[##أ 0 ب و ا ا ا ل ا اين 


ظ البرمجيات المتطورة التي 
تدعم تحفيق أهدافنا في 
المنافسة ظ 
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-- 
ب 
كا 
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إلا لمة 





دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


5 اتساعد. الترسهيات المجتمدة 





المصرف شبكة ا 
اتصالات حديثة محلية بين 
'فروع المصرف لتسهيل 
| نقل المعلومات 
قم العضع 4ف حيكة 
| اتصالات مع الدوائر 
والمصارف الاخرى 
يستخدم المصرف شبكة) 
اتصالالات خارجية لتسهيل ا 
تقديم الخدمات الخارجية 






الل 



















ااام ااام ااام ااام ااام ماللا 


!||| )!!!|| لمانا 








ةن 


دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
ثامناً:. الخدمة المصرفية < 
ات | الفقرات ]| اتفق | اتفق | محايد | لا 
| بشدة ظ | اتفق 






































- 
7 ود 
















التغيرات التي قد تحصل فى الطلب على 
| الخدمة المصرفية 

5 | ينافمن .مصيرقنا المصماريفه الالخري عا خدذل 

| العمل على التجديد والتحديث والابتكار والابداع 

عالية قياسأ بالمنافسين ظ 

كل | تمثل سرعية وتورعية الخدمات المقذمة 
7 | يحرص موظفوا المصرف على تقديم حلولاً | 
ظ لمشاكل الزبائن فضلا عن تقديم الخدمات 


٠‏ الموارد المصرف قدرة على الاستجابة مع 
5“ | تبدذل إدارة المصرف قصارى جهدها لتوظيف ظ 
قدراتها التنظيمية لتطوير الخدمة المصرفية ظ 
ا 1 
يعد ابتكار أساليب جديدة في تقديمن 
في الخدمات المقدمة من قبله 
| للزبائن مزايا تنافسية في الحصول على 
أكبر 5 ة سوقية 
يتواجد موظفوا المصرف في محال عملهم استعداداً | 
لتقديم الخدمة 
5 | يحرص موظفوا المصرف 
| الاخطاء عند تقديم الخدمة 














على وقوع | 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


الفصل التاسع 
قياس كلفة الجودة وكسب رضا المستهلك 
دراسة 1 أو تحليلية* 

تمهيد: 

أصبحت الميزة التنافسية هدفأ فاعلاً تهتم به المنظمات على اختلاف 
أنشطتها كما أن رضى الزبون وتلبية احتياجات المستهلكين تمتل هدف 
استراتيجي لأي منظمة تريد أن تجد لها مكانأ وتستمر ثم تحسن موقعها 
وتطور نشاطها وتنوعه. لهذا يشكل مدخل إدارة الجودة ومفاهيمها أحد 
الأساليب التي تسعى لتحقيقه المنظمات؛ هذا ما جعل الشركات تنفق أموالاً 
هائلة على نظم الإنتاج المؤتمنة الحديثة وعلى العديد من برامج رقابة 
الجودة. وطبقأ لهذا سوف يترتب عليه أنواع من التكاليف مما يتوجب على 
الإدارة إيجاد طرق تتيح لها قياس التكاليف سواء من ناحية القيمة أو من 
ناحية الكفاءة. وتمثل إدارة الكلفة (محاسبة التكاليف والمحاسبة الإدارية) 
كفروع المستقلة من المحاسبة ذات إطار فكري يستوعب المستجدات 
والمتغيرات ويتفاعل مع المناهج والوسائل والأساليب الحديثة بما يحقق 
الأهداف العامة والتفصيلية كمساندة الإدارة وكافة المستفيدين. 
الأهداف التعليمية: 
- ماهية الجودة ومناهجها وعلاقة ذلك بالمزايا التنافسية وتطور فلسفة إدارة الجودة 
الشاملة. 
- طرق قياس تكاليف الجودة وسبل توزيعها. 
- انر قياس كلفة الجودة على ربحية المنظمة. 
- تقارير الجودة وأثرها في عملية اتخاذ القرارات. 
لذا سيتم تناول ماياتي: 
- مدخل لدراسة الجودة ومفاهيمها. 
- إدارة الكلفة وطرق قياس تكاليف الجودة. 
- المستهلك والجودة. 





' بحث من ضمن خطة المركز لسنة +/١٠؟.‏ 











دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


المحور الاول : مدخل عام لنتعريف بالجودة 2 
لفرضي تحديد التكاليف الخاصة ببرامج الجودة لمختلف مراحلها وأ 

ينبغى أو لأ أن تستعرطن. يعطن. مفاهيم إدارة الجوذة وما تتاولها الأدبيات 
المتخصصة بهذا المحال. 
ومن المعلوم أن الجودة سلاح تنافسي ويعتبر كثر من رجال الإدارة أن 
إدارة الجو دة الشاملة 2/12:12861611 :0112115 70421 من أكثر القضايا 
أهمية في القرن العشرين فقد حددت معايير عالمية ومواصفات قياسية فى 
حقيقية الأمر.أن الجودة ليست ابتكار الحضارة الغربية كما يحلو للبعض أد 
يقول بل أن جدورها ممتدة وموغلة في القدم حيث تنسب أقدم الاهتمامات 
إلى القرن الثامن عشر قبل الميلاد في الحضارة البابلية فى العراق أبان 
حكم حمورابي الذي تضمنت مسلة )١87(‏ مادة» بينها قانونأً يهتم يتتجارة 
الزم فيها من يقدم سلعأ غير جيدة أو ناقصة | القيمة أن يقوم بإصلاح العيب 
حسب ما تشير إليه المادة )5١5(‏ منها " إذا كان بناء قد بنى بيتأ رجل وله 
يحسن علمه بحيث أنهار. البيتك الذي يناه .وسبب .موتك صاحب البيت. 
فسوف يقتل ذلك البناء .)١("‏ والحضارة الفرعونية أكدت على أهمية 
الجودة في الأداء والصناعات وهذا ما تؤكده الشواهد والعمران الذي نراه 
اليوم في آثارهم على أنها هذه الحضارة قد ظهرت في القرن الخامس عشر 
قبل الميلاد. 
أما فى العصر الإسلامي فكل ها فى عفيدة المسلمين وتشريعاتهم وأدابهم 
وأخلاقيات دينهم تؤكد حول أهمية الجودة 985 الأداء سواء هي الإنتاج 1 
الخدمات أو السلوك أو العلاقات وتمثل التقوى وهي أحد أسس الدين ومعيار 
ومؤشر كبير على مفهوم الجودة وعلى سبيل المثل فقد قال الحق سبحانه 
وتعالى ( يا أَيّهَا الَّذِينَ مَنُوأ انوأ الله حَقّ ثَقَاتِهِ وَل تَمُوئنّ إل و 
مُمنْلِمُونَ)[آل عمو أت + ؟ه: || ١‏ يا ا الْفَية أمَنُوا اتَقوا لَه ل 5 





)١(‏ راجع نهد العزاوي؛ أنظمة إدارة الجودة والبيئة؛: دار وائل» عمان» 5٠٠١5"‏ ص", 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبيق الخدمات المصرفيةه 


متدِيدا 48 يُصلِخ لَكُم أَعْمَالَكُم وَيَعْفِرْ لَكُم ذُنُوبَكُمْ وَمَن يُطِعْ الله وَرَمسُولَهُ قَقَا 
فار فؤزأ عَظيماً)[الأحزاب:١٠7- .]7١‏ 

بالإضافة إلى ما جاء في أحاديث وسيرة المصطفى (24) فقد كان كثير 
الاهتمام بالإتقان والصدق وكل مكارم الأخلاق والحديث المشهور (رحم الله 
مفهوم الجودة: 

لكلمة الجودة (01121119) ) عدة معأني فالجودة قك. العف درجة التفضيل 
(6113197م51 01 ععتع126 ) عند الناس وقد تعني المطابقة للاستعمال 
56 101 2110655 فهي تعرف بمعنى (الموائمة للاستعمال) فيما يتعلق 
بالتصميم والمستلزمات والمواد وتحقق للمستفيد طلباته وتشبع له حاجاته. 
وقد تكون الجودة بمعنى آخر هو المطابقة مع المتطلبات 10167ة240ه©) 
5 + 116 7115 أو قد تكون الجودة تعني التركيز على 
الزبون 15اء10 001502261 وهذه كلها وغيرها شملت مداخل عديدة 
لتحديد مفهوم الجودة. 

فالجودة هي قياس لضمان التطابق التام للسلعة أو الخدمة للمعايير المحددة. 
حيث تمثل المعايين يكل ما يتعلق بالعملية الإنتاجية من مواد أولية أو إدارية 
أو وقت أو المعولية أو أية نواحي أخرى قابلة للقياس أولها تأثير على 
المنتج (سلعة أو خدمة)(؟). 

وبمعنى آخر فقد عرفت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة (45©6) 
والمنظمة الأوربية لضبط الجودة :50060 ) الجودة بأنها (المجموع الكلي 
للمزايا والخصائص التي تؤتر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات 
معينة)(5). 

في حين عرفت المنظمة الدولية للتقييس (150 ) الجودة بأنها: "الدرجة 
القى كانيع افيه الهنحات , التوقمانت. الظاهرية والشسفية مخ شذل عماة 


ب , 1985 , +207 ماء21 , 54ل]آ .امع مرعع 2م113 5م105 هدعم 0 .© طمومل , عامو1ح 2 
1996 , [ان8 - زوم جا 51 , 2 د 11311386121611 ك2210عم0 ,.8 دع درول طخمروجو زم 07 
.609 


0 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
الخصائص الرئيسة المحددة مسبقأً(4). حيث تؤكد المواصفة على ضرورة 
تحديد تلك الحاجات والتوقعات وكيفية إشباعها. 
وهكذا نجد أن المفاهيم جميعها على اختلاف مداخلها ومحاورها الرئيسية 
تدور حول ما يأتي: 
- القدرة التي تحملها المنتجات والمزايا والخصائص. 
- مطابقة تلك المنتجات للمواصفات والمعايير. 
- قدرتها على ملائمة طلبات الزبائن من حيث الإشباع والوقت والكلف 
والصيغ المناسب التي تلبي حاجات الزبون واذواقهم. 
- الملائمة البيئية وعدم خلق آثار جانبية تضر بالأفراد أو المجتمع كالتلوث 
أو الضجيج أو الآثار الصحية. 
- مقارنة مفهوم الجودة مع الموائمة مع الغايات مرتبطة بالتميز يعطى 
مستوى شهرة وصورة اجتماعية تمكن المؤسسة من المقاربة مع الزبائن. 
ومن الطبيعي أن الجودة قد تطورت بمراحل عديدة حتى أصبحت نظامأ 
شاملا ضمن الفحص والتأكد ثم مرافقة الجودة ثم تأكيد الجودة حتى ما 
يسمى بادارة الجودة الشاملة, وتعرف إدارة الجودة الشاملة فى ضوء ذلك 
بأنها' " عقيدة أو عرف متأصل وشامل في أسلوب القيادة والتشغيل لمنظمة 
ما بهدف التحسين المستمر في الأداء على المدى الطويل من خلال التركيز 
على متطلبات وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال متطلبات المساهمين وجميع 
أصحاب المصالح الآخرين"(5). 
فقد عرف مركز التجارة الدولية إدارة الجودة الشاملة بأنها مدخل تنظيمي 
مركز على الجودة مبني على أساس مساهمة أعضاء الفريق لتحقيق النجاح 
طويل الأمد من خلال تحقيق رضا الزبون والمنافع لكل من الأفراد 


والمقظيزة والمجتيع. 


5 57516115 3220 7132286116111 221005ء م0 /1509000-2000 4 
, 13 [ناطوع170 
3 1113266قكقث 15لة0) عه [ع85100 - بررعؤور5 :0112115 9000-2000 750 3١‏ 
1*4 .5 لك كلع 5 3520 1256211316055 دمناء0011ام أمء سسامماء :045 , معزلوءع 0 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المرحلة الثانية 















ااقواسيلة اقبي ” 
1509000 





السوامنات القوتدة 
0 150- 
المرحلة الثالثة 





الشكل رقم )١(‏ 
المراحل التاريخية لتطور مواصفات أنظمة إدارة الجودة وصولاً إلى 9000 150 
01 72621مم1اع102 لسة لتتامجعاعد8 .7لا 210م120 , 20ةناومد1ة :ععتتامد 
0 ,1997 , 1أتمرث , 0316م[1] 5صنعذ55:5 011211159 .20 ,1509000 


لقد تطور مفهوم (1017) ومر بالعديد من التغيرات حتى أصبحت 
الجودة الشاملة تمثل طريق جديد تمامآ للنظر للمبادئ والقيم الخاصة 
بالإدارة» والتي يمكنها أن تقدم حلول للمشاكل السياسية والاجتماعية 
والاقتصادية والفنية والرئيسة التي تواجه العالم وهو يدخل إلى عصر جديد. 

كما تعد الجودة أحد الأسبقيات التي يسعى لتحقيقها المدير المعاصر 
اليوم في المصنع أو الجامعة أو شركة التأمين أو المستشفى... الخ وهى 
سلاح تنافسي مهم تستخدم الشركات لجذب المستهلكين وتحقيق التميز 
والريادة في السوق ولكن الجودة ليس فقط تحسين أداء نشاط وإنما نظام له 
ابعاذه اتشتزرك: فية: القطاح الصناعي مغ الخدمى بأبعاك مشتركة ولكن اتجد 


هه" 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


بعص الأدبيات يمثل اله لوجيه الأنياة 525 النشاط وكما م ويمكن 
تصور معنى الجودة من منظور المستهلك والمنتج كمدخل لقياس الكلف من 
خلون الشكل 19 





اعكله 1 
معنى الحجوذة من منظور المستيللك والمنتج كمدخل لقياس الكلف 
4 :0103111 تتة ع تأكناء10 اللعطاع 71328 عمتتومعم0 - 1335:1012 هأرعط80 - عمننرون؟ 
280 .1998, 5و 2ع)عة1م ده 


(5) أحمد عبد الوهاب. تطبيقات ادارة الجودة الشاملة, رسالة ماجستير. 55 يهن أاعةللى 
صا 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الجودة من منظور ١‏ 
أبعاد الجودة: 
تمتلك السلعة أو الخدمة أبعاداً (خصائص) متعددة ترتبط بالجودة» يمكن من 
خلالها تحديد قدرة إشباعها للحاجات. ومع تمائل هذه الأبعاد للسلعة أو 
الخدمة؛. إلا أن الباحثين يجدون اختلافاً بين أبعاد جودة السلعة وأبعاد جودة 
اللقدبة. 

-١‏ أبعاذ جودة السلعة» تمتلك: السلعة ثمائنة أبعاد و هي: 

أ- الأداة ععمهحم0رعم: الكيفية التي يتم بها أداء الوظيفة ومعالمها. 

ب- الهيئة /المظهر 16رمكهع7 / ع0621:8310ملم: الخصائص المحسوسة 
للسلعة وشكلها والإحساس بها ورونقها. 

ج- المعولية 16113611167: قابلية أداء العمل المطلوب تحت ظروف 
تشغيلية محددة في فترة زمنية محددة. 

د- المطابقة ع72:70تره001: التوافق مع المواصفات المحددة بموجب 
العقد أو من قبل الزبون. 

ه المتانة 7و1(00111: الاستفادة الشاملة والدائمة من السلع. 

و- القابلية للخدمة:85111ع561710: إمكانية تعديلها أو تصليحها عند 
حصول مشكلةافي استكدامها شبحة مشكاة فى تسنيعيا 

ز- الجمالية 8©51461105: الرونق والشكل والإحساس التي تولده. 

ح- الجودة المدركة 0112115 1760ع6ع262. 

لت أفهاء جودة الخدمة: 

أ- الوقت 1”06: كم ينتظر المستهلك. 

ب- دقة التسليم 11161655: التسليم في الموعد المحدد. 

ج- الإتمام 16]62655مجم00): إنجاز جميع جوانيها بشكل كامل. 

د- التعامل 001651): ترحيب العاملين بكل الزبائن. 

ه- التناسق 00251516206): تسليم جميع الخدمات بنفس النمط للزبون. 








() د. ند العزاوي؛ مصدر سابق. ص١22-72.‏ 
1 








هر 


دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


و- سهولة المنال 66 إاإإمكانية الحصول على الخدمة بسهولة. 
ز - الدقة '860111:301: إنجاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظة. 
ح- الاستجابة 65 ااالتفاعل بسرعة من العاملين لحل 
المشاكل غير المتوقعة. 
تعتبر نوعية المنتج (سلع كانت أم خدمة) هي التي يعول عليها في تحديد 
التصميم أو ما يجب أن تكون عليه. لهذا فالكلام في حالة صناعة السيارات 
تاختلف: .عن خدمات الزبائن في المصارف أو الخطوط الجوية من حيث 
التوقيت مثلاً أو صناعة الملابس أو المواد الغذائية. 

لهذا يعتبر النوعية العالية للمنتوج ذو أثر على الميزة التنافسية من خلال 
النوعية العالية للمنتجات كونها اريد قيمتها في نظر المستهلكين وبالتالى 
فآن تعزيز هذا الإدراك يسمح للشركة ان تسعر منتجاها وفق مواصفاتها 
لهذأ نجد شركات مثل تويوتا لا تعتمد الكلفة كأساس في التسعير بل نوعيتها 
العالية والقبول المستمر على منتجاتها لما تتمتع به من جودة من يجعلها 
تحقق هامش أرباح يفوق يكنيق شركات الكرى هثل كترال موئورة. 
يمكن تصور أثر النوعية العالية على الميزة التنافسية من خلال تعاظم 
الكفاءة وانخفاض كلفة الوحدة مع وقت العاملين أقل؛ هذا سيترجم إلى 
إنتاجية عالية وكلفة أدنى؛ ولهذا فأن النوعية العالية تؤدي بالشركة إلى 
التسعير بأسعار عالية لمنتجاتها فضلاً تكاليف أدى لهذا تتجلى أهمية النوعية 
5 بناء الميزة التنافسية والتي تزايدت تدريجياً خلال العقد الأخير أنظر 
الشكل يعبر عن أثر النوعية على الأرباح وعلاقتها بالجودة والكلفة 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


زيادةٌ معوليهة زياده الأسعار ا 


ف [تسفاضن 38 





العلاقة بين الجودة والأرباح والكلفة 
وفي حدود ما يتعلق بإدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بإدارة الكلفة نجد. أن 
هناك ثلاثة عوامل مفاهيم رئيسية تحدد معنى الجودة لأغراض القياس وهي 
الرتبة 77306)»؛ جودت التصميم 7ع10651 01 0112115 وجودة المطابقة 
)2 01 0112117) ويمكن التعبير عن هذه المفاهيم من خلال 
الشكل( ؛ ). 



























١‏ : ف كؤارق 1ه ا صقات ١‏ لتصميم وخلو ظ 
السلع أو الخدمات ذات للتصميم. من العيوب أو الأعيذا ا 


الوظائف. 






1 





العلاقة بين الرتبة وجودة التصميم وجودة المطايقة 


عا 











دراسات وايحاث شي جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


تكاليف الجودة 000505 (011211158: 

تعرف تكاليف الجودة بأنها تلك التكاليف التي تحدث لمنع حدوث الجودة 
المنخفضة؛ أو هي التكاليف التي تحدث نتيجة لحدوث الجودة المنخفضة:» أو 
تعرف بأنها كل التكاليف التي يتم انفاقها لأغراض الوقاية من وجود عيوب 
في الإنتاج أو اكتشاف هذه العيوب في حالة وجودها أو إصلاح العيوب بعد 
اكتشافها أو التكاليف الإضافية التي تنفق لغرض تحسين مواصفات الإنتاج 
وفق رغبات المستهلكين. 

لقد ساد الاعتقاد الخاطئ لدى عدد من المدراء في منظمات الأعمال ولوقت 
غير بعيد حول علاقة الجودة بالكلف الكلية للمنظمة وربحيتها وان الاهتمام 
بالجودة وتحسينها يؤدي إلى زيادة التكاليف وبالتالي انخفاض ربحية 
والحقيقة هي على العكس من ذلك فتحسين النوعية يؤدي إلى نقص الكلف 
وبالتالي زيادة الربحية» وقد يعود ذلك الاعتقاد الخاطئ إلى الكلف المقترنة 
بالسيطرة على النوعية وتحسينها التي تتحملها المنظمة دون استيعاب 
لأهميتها وللاثار الإيجابية المتحققة منها وعند دراسة تكاليف الجودة نجد 
تتعلق أكثرها بجودة المطابقة. 

الهدف من قياس تكاليف الجودة: 

يهدف قياس تكاليف الجودة إلى تحديد التكاليف التي تنفقها المنشآت حاليأ 
في سبيل الجودة» ومحاولة تخفيض هذا الرقم تخفيضأ كبيراً من خلال 
الاستخدام الحكيم لأقسام تكاليف الجودة المشار إليها سابقاً. 

هذا وقد سبق الإشارة إلى أن عامل الجودة لم يحظى بالاهتمام الكافي عند 
تصميم المنتج؛ وكان التركيز على فحص الجودة بدلا من تصميم الجودة: 
وبالتالي تتحمل المنشآت تكاليف كبيرة من تكاليف الفشل الداخلي وتكاليف 
الفشل الخارجي (إصلاح الوحدات المعيبة بعد تمام إنتاجها)» كما تتحمل 
تكاليف تقييم مرتفعة حيث يوجد عدد كبير من المفتشين ومحطات فحص 
الجودة في ظل إجراءات التشغيل التقليدية. 


ا" 











اه حجوج وج يج 22 


دراسات وايحاث في جوده نتسوا لسسوبيق الخدمات المصرفية 


لديل 8 


هذا وقد اكتشفت المنشآت في الوقت الحاضر أنه يمكن تحقيق تخفيض كبير 
في تكاليف الفشل الداخلي وتكاليف الفشل الخارجي من خلال زيادة الإنفاق 
على ت#كلأيف» الوقاية: كما أن تين تسصهم اللنقكوه ,وكين اللعاوقة مم 
الموردين» وتحسين الرقابة على التشغيل ( من خلال زيادة الاستثمار في 
التكاليف الوقائية) سيؤدي بالضرورة إلى تخفيض كبير في تكاليف التقييم 
أيضا. 

فالتركيز على عامل الجودة أثناء تصميم المنتج وأثناء تحديد العمليات 
الصناعية المطلوبة لإنتاجه يقلل كثيراً من - إن لم يكن يُغنى عن - الحاجة 
إلى عمليات الفحص قبل وأثناء وبعد الانتهاء من عملية الإنتاج. 

والخلاصة»؛ إن التعبير مالي عن التكاليف الإجمالية للجودة» وتقسيمها يساعد 
الإدارة العليا كثيرأ على تحقيق تخفيض كبير وملموس في هذه التكاليف من 
خلال العودة إلى الوقاية بدلا من الفحص والاكتشاف والإصلاح. 

ونود الإشارة هنا إلى أن إمكانية التحكم الكامل في الجودة وتحقيق الجودة 
الشاملة على المنتجات بمستوى عيوب يساوي " صفر " ما زال يكتنفها 
بعض الصعوبات منها 

- لا يوجد اتفاق حتى الآن على المستوى " الأمثل " المستهدف لتكاليف 
الجودة في المدى الطويل: فلازال المستوئ الأمثل لتكاليف الجودة غير 
معروفء ويتوقع أن يختلف هذا المستوى من منشأة إلى أخرى. 7 
أتخفيض تكاليف الجودة عن حد معين قد يؤدي إلى نتائج عكسية. 

- لم يعرف حتى الآن ما هو التوزيع الأمثل المرغوب فيه لتكاليف الجودة: 
فلازال تقسيم التكاليف الكلية للجودة يخضع للحكم الشخصيء ولازال محل 
خلاف وكثير من الجدل. 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

فوائد تكاليف الجودة: 
وتعتبر تكاليف الجودة أحد أدوات وأساليب إدارة الجودة والتى يمكن أن 
تستخدمها المنشأة لإدخال وتطوير مفهوم إدارة الجودة الشاملة» وبالتالى 
تحسين الجودة والتعرف عليها وتقيد التكلفة المتزايدة والفاقد والنشاط الذي 
لا يضيف قيمه.. فضلاً عن أن تكاليف الجودة ليست عبء كما يعتقد 
البعض وإنما هي في النتيجة ذات تأثير إيجابي على نوعية الإنتاج وحجم 
المبيعات وربحية المنظمة والميزة التناسبية. 

ويمكن حصر أهم فوائد تحديد وقياس تكاليف الجودة من وجهة نظر 
الإدارة فيما يلي: 
- استخدام تكاليف الجودة كاداة لقياس كفاءة تنفيذ أي برنامج لضبط الجودة. 
- وسيلة لتحديد مواطن المشاكل المحتملة وفرص التحسين ما يسمح بقياس 
الإدارة. 
- تعتبر تكاليف الجودة أداة يمكن استخدامها في مجال التخطيط لبلوغ 
مستوئى .حودة أقل» وذلك هن خلال استخدام المعلومات المتوفرة عن كل 
نوع تكاليف الجودة مثل تكاليف التقييم» تكاليف الرقابة. 
- تعتبر تكاليف الجودة أحد أدوات الرقابة حيث أنها تساعد الإدارة بإجراء 
المقارنة الداخلية بين المنتجات والخدمات والعمليات والأقسام. حيث يشكل 
قياس التكلفة الخطوة الأولى نحو الرقابة وتحسين مستوى الأداء والنوعية. 
- إمكانية استخدام تكاليف الجودة كأداة في إعداد الموازنة اللازمة لبرنامج 
ضبط الجودة في الفترة القادمة» وذلك بمعرفة تكاليف ضبط الجودة الحالية 
(الفعلية). 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


تصنيف عناصر تكاليف الجودة: 

أن حملية قحسي التوحية بوضمان العودة وقتكك: تطييف. كل الخطرات 
اللازمة لتحقيق إدارة الجودة الشاملة ونظم إدارة الجودة والمواصفات 
القياسية المتعارف عليها تستلزم انفاق متوازن مع كل خطوة سواء 
لأغراض شراء المواد أو تطوير الأساليب أو شراء تقنيات أو إجراءات 
الفمسق وار كان 

حيث تصنف كلف السيطرة النوعية إلى قسمين رئيسين: 

- كلف الفحص والرقابة فهي تلك التي تتفق لغرض ضمان الحفاظ على 
المنتجات ضمن المواصفات المحددة. 

2 وكلف: خلل امتكحانةت وهي الكلف اللازمة لضمان تطابق المنتجات التامة 
الصنع والغير مطابقة للمواصفات وأن المستوى الأمثل للنفقات ونشاطات 
السيطرة النوعية يتحدد عند أدنى مستوى للكلف الكلية كلف الفحص 
والرقابة وكلف خلل المنتجات. 

ومن زاوية أخرى يمكن تقسيم هذه التكاليف إلى أربعة مجموعات رئيسية: 
إثنين منها تعرف (تكاليف المنعئوم0 وونعمعمععم وتكلفة التقيد 
5 ) 121581[ مش ) والنى تحدث بالشركة نتيجة محاولاتها منه حدوبت جودة 
مطابقة سيئة» والمجموعتان الأخريتان هما تكاليف الفشل الداخلي [ه هآ 
5) 23111116 وتكلفة الفشل الخار جي 05615 ) 123111116 2261221 والتى 
تحدث بالشركة بسبب عدم حدوث جودة المطلوبة او بالمطابقة السيئة: 
والامثلة لهذه الأنواع من التكاليف يوضحها الشكل (5). 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 







وضع النظم وتطويرها,. 2 صافي تكلفة الخردة. 2 
حتحسة اللجو د صافي تكلفة العادم. 
دروي الجودة اتكلفة العمل والتكاليف الإضافية أ 
دوائر الجودة. ظ لإعادة التشغيل. | 
| أنشطة الرقابة الإحصائية. إعادة فكحضن. المتتحات. المعلد 
الإشراف على أنشطة المنع. شيلع 
| أنشطة جمع وتحليل والتقرير عن | إعادة اختبار المنتجات المعاد| 
نناثات الحودة. تشغيلها. 
مشروصلك تحسين الحودة. زمن العطل الناتج من العيوب/ 
ظ الدعم الفني للموردين. ومشاكل الجودة الأخرى. ْ 
مراجعة فعالية نظام الجودة. التخلص من المنتجات المعيية. 
ْ تحليل أسباب عيوب الإنتاج. 
إعادة تشغيل البيانات بسبب عيوب 
التثقيب والتشغيل. 
إعادة كتابة برامج الكمبيوتر بسبب 
عيوب البرامج. 
| تكاليف الفشل الحاريعي 
تكلفة الخذمات» الميدائية وكوسيل” 
البدائل للمستهلك. 
إصلاح الأعطال في فترة لضمان: 
استيدال المنتحات المعطلة في فترة 
| الضمان. 
| الإصلام والاستيدال بعد قتر دا 
الضمان. ظ 























|اشههو. واختياو المواد الوادسة. 
التشغيل. 

أمستلزمات أنشطة الفحص 

| والاختبار. 


| الإشراف على أن نشطة الفحص 























| إعداد الآلآت والمعذات للاكتبار. 
ا المياه والكهرياء لمناطق الفحص [ ظ عن مشاكل الجودة. 





ود قيمة المنتجات المياعة. 
الالتزامات الناشئة عن عيوب 





| إهلاك معدات الأهنار . 


















البوردوواك والسسدوسات الداقسة 


| والاختبار. خسائر المبيعات الناتجة عن سوء | 
الفحص والاختبار الميداني في | سمعة المنتجات بسبب انخفاض ا 
ظ الجودة. ظ 
الشكن ركم (2) 
تكاليف الجودة 
وهنالك العديد من الملاحظات عن تكاليف الجودة التي يوضحها الشكل 
السابق» أولأ لاحظ أن تكلفة الجودة لا تخص عملية الإنتاج فقط» بل تتجاوز 
ذلك إلى جميع الأنشطة في الشركة بدءا من البحوث والتطوير ((2©1) 
2121 3110 2656255» وحتى خدمة المستهلك» ثانياً: لاحظ أن 
عدد أنواع التكاليف ٠‏ المتعلقة بالجودة كبيرة جداء لذلك يمكن أن يصبح 
إجمالي تكلفة الجودة عالي جدأ وما لم تعطي الإدارة الاهتمام الكافي لهذا 
الموضع. وأخيراً لاحظ اختلاف التكاليف في المجموعات الأربعة(8). 
كما تقسم أو تصنف الحجودة من خلال تأثيراتها 5-9 الأداة المالي الى 
مجموعتين وفق مدخل الكلف المرتبطة بالجودة وأثرها على ربحية المنظمة 
وكما ياتي: 

















ا اتش جارد ن: المحاسبة الإدارية؛ مصدر سابق: ص 355525565 
ه . ”" 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


1 كلف الجودة 00515 01121169: 

وتضذفه» كلفه الجودة باشكال متعددة .وقق أسس. أخرى .حيث تحذ .من 
يصنفها إلى مجموعتين هي: 

- كلف ضمان النوعية. 

- وكلف الفشل. 

وهناك من يرى أنها ثلائة أصناف 5056 

- قفد الرقاية ْ 

- وكلف التقويم. 

موك : الع 

وتذهب الجمعية الأمريكية للسيطرة على النوعية (©85©06) )١917١(‏ إلى 
تصنيف كلف النوعية (كلف الجودة) إلى أربعة أصناف هي: 

- كلف الوقاية (المنع). 

م وقلف التقريم 

- وكلف الفشل الداخلي. 

- وكلف الفشل الخارجي. 

ولا يختلف التصنيف الأخير لكلف النوعية عن سابقاته او في الفصل أو 
الدمج للأنواع الأربعة الأخيرة لكلف الجودة والتي نتناولها بالإيضاح: 

-١‏ كلف الوقاية(المنع) 00565) 76261012ع226: وهي الكلف المترتبة على 
تخطيط وتنفيدذ وصيانة نظم النوعية وتتضمن الرواتب وكلف تطوير 
وتصميم المنتوج» وتصميم العملية الإنتاجية والمعدات» وأساليب السيطرة 
النوعية» وتصميم نظم المعلومات؛: وكل الكلف الأخرى المرتبطة بمنع 
حدوث المعيب» كما يندرج ضمنها الكلف المرتبطة بالتعليم والتدريب 
للأفراد المشاركين وإجراءات السيطرة النوعية ومن الكلف الأخرى التي 
تندرج في كلف المنع هي كلف إزالة أسباب حصول الإنتاج المعاب وكلف 
تدقيق النوعية وكلف تحسين النوعية» كما يندرج ضمن هذا الصنف كلف 
العمل مع المجهزين قبل القيام بصنع المنتوجات. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


-١‏ كلف التقويم 2000515 131591مممر: وهي الكلف المترتبة على قياس أو 
تقويم» أو تدقيق المنتجات أو المكونات أو المواد المشتراة لتحديد درجة 
مطابقتها لمعايير معينة. مَدل هذه || كأ 3 3 صملن الفحص؛» والاختبار للمواد 
صيانة المعدات وأدو اف القياس وكلف المواد وأ لمنتو حات الذي 1 تستعمل قي 
عمليات الاختبار. ويحدث هذا النوع من الكلف خلال أو بعد عملية الإنتاج 
ولكن قبل بلوغ المنتوج للمستهلك. 

؟- كلف الفشل الداخلي 0056 1'21110116 121612231 : يحدث هذا النوع من 
الكلف عندما تفشل المنتوجاتء, أو الأجزاءء أو المواد أو الخدمات في تلبية 
المواصفات النوعية المحددة قبل تحويل ملكية المنتوج إلى المستهلك؛ ولا 
تظهر هذه الكلف عندما لا توافت سند كانت غير مطايقة وإنجاز برنامج 
التلف الصفري ((721)» وتتضمن هذه الكلف كل من كلف التلف والعمل 
وكلف تصحيح الوحدات المعابة وكلف تحديد أسباب فشل المنتوج وكلف 
اعادة اختيار المنتوج المعاد أإصلاحه كصأ نحت تضمينها لكلف وقت الإنتاج 
المفقود بسبب الإنتاج المعاب والملاحظ أن هذه الكلف تتناقص مع تنفيذ نظم 
السيطرة على النوعية نتيجة الانفاق على كلف المنع وهذا أحد أسباب تقلص 
هذه الكلف مع مرور الزمن وارتفاع كلف المنع. 

؟- كلف الفشل الخارجي 00515) 73111016 701تزء2:1: تحدث هذه الكلف 
عندما لا يؤدي المنتوج وظيفته بشكل مرضي بعد تحويل ملكيته إلى 
هده الكلف النأحمة عن شكوى وتدمر المستهلك الح تتضمن كلف الفحص 
الحسعاتانت صمن الفدة المقررة. وهذه الكلف تتناقص مع مرور الزمن 
وتطور نظم النوعية في المنظمة. 











دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


اتجاهات كلف النوعية وكيف تتأثر بتحسين النوعية مع مرور الزمن 
ويتضح منه أن كلف الوقاية (أو المنع) تزداد مع مرور الزمن كما أنها 
تشكل نسبة مهمة من الكلف الكلية للنوعية؛ الا ان تلك الزيادة فيها هي بديل 
عن تخفيض أكبر في الأصناف الأخرى من الكلف. حيث انخفاض عدد من 
الوحدات المعابة نتيجة جهود الوقاية أو المنع؛ كما تتناقص كلف الفشل 
الداخلي مع تنفيذ نظم السيطرة على النوعية وهو الأمر الذي يساهم في 
ارتفاع كلف الوقاية مع مرور الزمن. وكلف الفشل الخارجي تتناقص أيضا 
مع تطور نظم النوعية في المنظمة. 





الكاة 7 الكلية بدون | س خدام 0 1 512151 كلف الفشل الخارجي 
نظم كلف النوعية 





كلف المنع (الوقابيه كلف التَقوي 


شكل (5) 
اتجاهات كلف النوعية كدالة للزمن 
,10761361117 3224 2101م :13115لى 01 2031121215نا 1" 11262تطث 151153 :عه50111 
.0 ,1993 , 202223118) 1118ط15أطناظ حنة ]1 تسمرعةك/83 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
ويلاحظ أن المحصلة النهائية هي الانخفاض في كلف النوعية الكلية وتحقيق 
الوفورات فيها مقارنة مع حالة عدم الاهتمام بنظم النوعية» وهذا ما يدحض 
الاعتقاد الخاطئ لدى البعض من أن الاهتمام بالنوعية يؤدي إلى زيادة 
التكاليف. 
ب- النوعية والربحية: 
تتمثل الربحية في الفرق بين الإيرادات والكلف. ومن هنا فإن زيادة 
الإيرادات أو تخفيض الكلف يؤدي إلى زيادة ربحية المنظمة» ويلعب 
تحسين النوعي دورأ مهمأ في زيادة الإيرادات وتخفيض الكلفء والعناصر 
التي يمكن أن تتأثر بها الربحية هي الآتية: 
- التغير في سعر السلعة أو الخدمة. 
- التغير في كمية السلع أو الخدمة المباعة. 
- التغير في كلفة الوحدة من الموارد. 
- التغير في كمية الموارد المستخدمة لكل وحدة من المخرجات. 
ويوضح الشكل (2") كيفية تأثير تحسين النوعية في جوانب الكلفة 
والإيرادات ومن ثم في الربحية. 
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7 دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


1 تحسين النوعية 





زيادة الإنتاجية 
(نسية المخرجات . 
| غلى المدخلات) 


تقليق القه السك زثيادة الإيرادات 


زياد الريحية ظ 


شكل (7) 
أثر النوعية في الربحية 
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دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

وبناء على ما تقدم فإن الاهتمام بالنوعية من قبل منظمات الأعمال أصب 
اليوم مطلب مهم حيث تمثل عملية تخفيض الكلف بأنواعها تحد أمام 
المنظمات والتي بدورها تنعكس على شكل زيادة في ربحية المنظمة إضافة 
للعوامل المؤثرة الأخرى(3). 

وفي هذا المقام نود أن نشير إلى أن النظرة التقليدية للجودة والتكلفة 
ترى عدم إمكانية تطبيق برنامج الجودة الشاملة عمليأء وأن تحقيق المستوى 
الأمثل. هن الجودة سيكووق مكلا للغاية ويتضح ذلك من الشكل رقم (8) 
حيث يظهر بوضوح أن التكاليف الكلية للإنتاج عندما تنخفض نسبة الإنتاج 
المعيب أو تكون قريبة من الصفرء حيث يتطلب تحقيق هذا المستوى مر 
الجودة إنفاق العديد من تكاليف الفحص وإعادة إصلاح الإنتاج المعيب» كما 
يتضح أيضاً أنه عند مستوى الجودة الشاملة (نسبة العيوب - صفر) ستصل 
التكاليقه إلى أقصبوى ها يمكق» لذلك ورى أصبهاب هذا الرأي ضرورة توقف 
الجهود المبذولة لتحسين الجودة عند النقطة التي تتساوي عندها المنفعة 
الحدية من نقص العيوب مع التكلفة الحدية 


التكاليف الكلية 
للإنتاج 





نسبة الإنتاج المعيب مستوى الجودة 


الأمثل 
شكل رقم (8) 
النظرة التقليدية للعلاقة بين الجودة و التكلفة 





(ؤ) راجع: اقيق تيوه إذا رة الحودة الشاملة وأثرها ه في تحسين الأداء المالي؛ اطروحة 
دكتوراه. كلية الإدارة والاقتصاد - - الجامعة المستنصرية:ة 54 :١‏ ص ١ ١١‏ 


الس 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


التكاليف الكلية 
للونتاج 





نسبة الإنتاج المعيب 


شكل رقم (5) 
الاتجاه الحديث للعلاقة بين الجودة والتكلفة 


وقد اكتشفت المنشآت التى تطبق برنامج الجودة الشاملة خطأ هذا الفكر 
التقليدي» وأدركت 9 تحسين الجودة لا يؤدي إلى زيادة التكاليف بل على 
العكس يساعد تحسين مستوى الجودة على تخفيض التكاليف» ويتضح ذلك 
من الشكل رقم (1)» حيث يظهر بوضوح أن التكاليف الكلية للإنتاج (بما 
في ذلك تكاليف قترة الضمان وتكاليقف خدمات الإصلاح ) تنخفض كلما 
انتغطيت نسبة العيوبة» ولذلك سيكوون الأوفر سيدا أن يتم إنتاج كل العتاضر 
إنتاجأ صحيحأ سليمأ من أول مرة بدلاً من ضياع الموارد في إنتاج عناصر 
معيبة تستلزم اكتشاف حيويها ثم إصلاح العيوب إن أمكن: أو ككريدهاء أو 
إصلاحها في مكان العميل» أو استردادها ورّد ثمنها للعميل. 

ومن زاوية أخرى نجد أن عناصر تكاليف الجودة تصنف نفسها إلى 
مجاميع (أ ب) من حيث شمولها في تقرير تكاليف الإنتاج الخاصة بالجودة 
ولكي لا تكرر المناهج يمكن الاستعانة بالجدول الآتى: 





دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


جدول زفوارا) 
يبين تصنيف كلفة الجودة حسب مجاميع استخدامها 





عناصر مجموعة | عناصر مجموعة | 


(0 


- هندسة الجودة. 


| المورد. 

- صيانة 
المعدات. 

| ممقلاية العمالنة 


- تدريب الجودة. 


- المواد الجديدة, 


تكاليف التقييم 


ابطريقة 
| صحيحة). 


(0 


- فحص المواد 


المستلمة. 
قَ : 8 
الخدمات الفنية, 


- اختبار المنتج. 


- قبول المنتج. 


الصمو المع 


النهاني) 


المشاهن 
تصن 
المتتجات على 


| خط التشغيل 
| لتقييم ما إذا 


كانت العملية 
الصناعية نكم 


| تكاليقه الفشل 
الداخلى 


عتاصير محموعة 








( 
5 العوادم. 


| -اعادة التشغيل. 
2 اعادة الجدولة, 


إعادة الحشيار , 


د مقفيية الأجيادة 


| بالفشل الداخلّى. 


الضائع بسبب 


| جودة الإنتاج 







عتاصو مهمه 


(0 


المنتجات المرتدة 


- تكاليف التسويق 2 
المتعلقة بالفشل 


الخارجي. 
- هتدسة العميلة 


والاقميقيو البذوله 


7 الإصلادح. 
تاليف تقال 
المرتبطة بمشاكل 
الجودة, 

- مطاليات 
الضمان. 

- مطالبات الإلزام. 


| (ب) 


- هامش المساهمة 


الفبو قو الأسعار . 








دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


مللاحظة: 
الجودة. 


- عناصر مجموعة (ب): عناصر تكاليف الجودة التي يتم تضمينها بتقارير 
الجودة (خاصة هوامش المساهمة الضائعة بسبب انخفاض الجودة ). 

هذا ويلاحظ أن العناصر التي يتم تضمينها بالمجموعة (أ) تحدث في كل 
مجالات سلسلة القيمة بالتنظيم؛ كما أن معظم نظم المحاسبة الموجودة 
صممت لتحقيق عدة أهداف»: ولم تصمم للتركيز بشكل كامل وشامل على 
تكاليف الجودة للتنظيم ككل؛ ومن ثم فهي تهتم فقط بجزء من عناصر 
تكاليف المجموعة (أ) بالجدول رقم .)١(‏ كما أنها تقيد منافع تحسن الجودة 
بأقل من اللازم. 
توزيع تكاليف الجودة 00505 :0112115 جزه10)ناط561و1ن1 
مرغ المعروفه أخ إجمالي تكلفة الجودة للشركة ستكون عالية جدأ ما لم 
تعطي الإدارة الاهتمام الكافي لهذا الأمرء وقد لوحظ أن تكلفة الجودة فى 
الشركات الأمريكية مثلاً تتراوح ما بين )90٠١(‏ إلى (١٠90)من‏ إجمالي 
المبيعات في حين يرى الخبراء أن هذه التكاليف لا يجب أن يزيد من 
(704-7/7) ولكن كيف يمكن للشركة أن تخفض إجمال تكاليف الجودة مع 
الاحتفاظ بجودة مطابقة عالية ؟ الإجابة على ذلك تظهر في إعادة توزيع 
(إعادة هيكلة) 16015]:16100102] تكاليف الجودة التي تحدثها الشركة أنظر 
الشكل .)٠١(‏ 








دراسات وابحاث فى جوده تسوبق الخدمات المصرفية 





التكاليف 


إجمالي 
تكلفة الجودة 









الداخلي والخارجي 


تكلفة والمنع والتقييم 


حودة المطابقة 


شكل )1١(‏ 
نسبه المخرجات بدون عيوب ظ 

ويبين الشكل البياني أنه عندما تكون جودة المطابقة منخفضة يكون إجمالي 
تكلفة الجودة مرتفعة الغالبية العظمى من هذه التكلفة منن تكلفة الفشل 
الداخلي والفشل الخارجي ومع ذلك فكلما أنفقت الشركة أكثر وأكثر على 
تكلفة المنع وتكلفة التقييم كلما انخفضت إجمالي تكلفة الجودة ويبين الرسم: 
أن سبب هذا الانخفاض يرجع إلى الانخفاض الحاد في تكلفة الفشل الداخلى 
والخارجي؛ لذلك يمكن للشركة أن تخفض إجمالي تكلفة الجودة بتركيز 
مجهوداتها على المنع والتقييم الأمر الذي يخفض الفشل إلى الحد الأدنى 

وأن تكتشف العيوب قبل تسليم المنتجات إلى المستهلكين. 
ومتى أصبح برنامج الجودة أفضل وبدأت تكلفة الفشل تهبط فيجب أن توجه 
الجهود نحو تخفيض آخر للتكاليف بالتركيز أكثر على أنشطة المنع وأقل 
على أنشطة التقييم. ويمكن للتقييم أن يكتشف العيوب فقط في حين يقوم 
نشاط المنع بإلغاء هذه العيوبء ولقد ذكرنا سابقأ أن الجودة يجب أن تصنع 

بالمنتجات باتخاذ الخطوات اللازمة لمنع حدوث العيوب. 


51١65 
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دراسات وابحاث فى جودهة تسوبق الخدمات المصرفيه 


علاقة تكاليف الجودة بمستوى الجودة: 

إذا حاولنا تحليل علاقة تكاليف الجودة بمستوى الجودة؛» نجد أن تكاليف 
رقابة الجودة لوحدة المنتج تأخد اتجاه طردي مع مستوى الجودة» بمعنى أنه 
كلما زاد الاهتمام برقابة الجودة وأنشطتها كلما تطلب ذلك مزيد من 
التكاليف مع ارتفاع مستوى الجودة. ١‏ 

أما تكاليف فشل رقابة الجودة فتأخذ اتجاه عكسي مع مستوى الجودة» فكلما 
زاد عدد الوحدات المعيبة (انخفاض مستوى الجودة) كلما زادت التكاليف 
المترتبة على حدوث هذا الإنتاج المعيب سواء تم اكتشافه قبل أو بعد 
وله إلى العميل. ويمكن توضيح العلاقة بين تكاليف الجودة ومستوى 
الحودة فين السكل رقم .)١١(‏ 


ابكرم ا ْ 7 


التكاليف 





تكلفة رقابة الجودة 
9 حا مقر 
نسبة الإنتاج مستوى اججودة (١٠٠"امطابقة‏ 
ا معيبة الأمثل للمواصفات) 


عدد الوحدات المعيبة يتزايد 


مستوى اجودة متناقص 
شَكل )١1‏ 
العلاقة بين تكاليف الجودة ومستوى الجودة 


"1١5 








دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


العلاقة بين تكاليف الجودة ومستوى الجودة 

يتضح من الشكل السابق ما يلى: 

- زيادة تكلفة الرقابة يؤدي إلى زيادة مستوى الجودة حتى تصبح نسبة 
المعيب صفر 96 (أي أعلى مستوى للجودة). 

- ترتبط تكلفة الفشل (ظهور وحدات معيبة سواء تم اكتشافها قبل أو بعد 
شحنها للعميل) بعدد الوحدات المعيبة» فالعلاقة بينهما علاقة طردية؛ فكلما 
زادت عدد الوحدات المعيبة زادت تكلفة فشل رقابة الجودة. 

- العلاقة بين تكاليف رقابة الجودة وبين تكاليف فشل رقابة الجودة علاقة 
عكسية وغير خطية» حيث أن زيادة تكاليف الجودة يفيد في تحسين مستوى 
الجودة وبالتالي تخفيض تكاليف فشل رقابة الجودة. 

التكاليف: :الكلية. للجوده - اتقاليف: يرقا الجودة + تكاليف» فقتل ركاية 
الجودة ومع تحسين مستوى الجودة تنخفض التكلفة الكلية للجودة (حيث 
يترتب على نقص عدد الوحدات المعيبة تحسن مستوى الجودة وانخفاض 
التكلفة الكلية للجودة في الزيادة. وعند هذه النقطة يتحدد مستوى الجودة 
المناسب (الحد الأمثل لعدد الوحدات المعيبة). 

- يحتاج الوصول إلى الجودة العالية إلى تكاليف؛ مرتفعة» وكذلك الجودة 
المنخفضة أيضأ في تكاليف مرتفعة» ويقع مستوى الجودة الأمثل بن هذين 
المستويين» وهو يتحقق بأقل قدر من التكاليف. 

تقارير تكاليف الجودة بالتمثيل البيانى 

]1 1م018 ص1[ كتزممع 1 2051© :2115ن010© / 

عادة ما تلحق الشركات بتفرير تكاليف الجودة السابق معلومات عن تكلفة 
الجودة ممثلة بيانيأ ويمكن 9 تأخذ الرسوم البيانية شكل الدوائر المجزئة أو 
الأعمدة أو خطوط الإتجاهات وها إلى دذلكاه. و يندت الشكل) التقرير السابق 
فى شكل أ أعَمدة ويقسم الرسم السواتي سد الأول بالشكل) الس أقسا م تمثل 
تكلفة الجودة بالدينار؛ أما الرسم الثاني فينقسم إلى أقسام تمثل تكلفة الجودة 


يفف 








دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

كنسبة من المبيعات ويلاحظ من الرسم أن بيانات التكلفة توضع فوق بعضها 
رهذا يعني أن تكلفة التقييم موضوعة فوق المنع وتكلفة الفشل الداخلي 
موضوعة فوق مجموعة تكتفي المنع والتقييم وهكذا حتى يمثل إجمالي تكلفة 
الجودة في العمود بالشكل البياني والعمود الثاني في نفس الرسم يمثل 
تكاليف الجودة بالدينار للسنة الثانية. وفي الشكل البياني الثانى يمثل تكاليف 
الجودة في شكل نسبة مئوية من المبيعات حيث يتضح من الرسم أن نسبة 
مجموع تكلفة الجودة منسوبة إلى إجمالي المبيعات في السنة الأولى 
(961). وفي العمود الثاني من نفس الرسم البياني )96١5(‏ للسنة الثانية 
وهي نفس الأرقام الواردة في تقرير تكاليف الجودة الموضحة في الشكل 
)00 


تكلفة الجودةٌ (بنسبة من المبيعات) 
تكلفة الجودة (بنسبة من المبيعات) 
سخ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


وتساعد البيانات المعروضة في شكل رسوم بيانية على رؤية الاتجاهات 
بشكل أوضح وعلى رؤية الوزن لعلاقات التكاليف بعضها البعض المختلفة: 
ومن السهل إعداد مثل هذه الرسوم البيانية باستخدام برامج الجرافك فى 
الكمبيوتر. 

ستخدام معلومات تكلفة الجودة :10121210م1 0514© :0112115 0,4 وع796] 
تفيد معلومات نظام تكاليف الجودة المديرين في عدة وجودة: 

أولاً: تساعد معلومات تكاليف الجودة المديرين على تحديد الأهمية المالية 
للجودة؛ فقد أظهرت الدراسات أن المديرين لا يقدرون عادة تكاليف الجودة 
أرق هده التكاليف ‏ كما سبق أن ذكرنا- مندمجمة مع تكاليف الأقسام 
الأخرى وأنها لا تحسب من خلال نظام التكاليف؛: لذلك يندهش المديرون 
عند تقرير تكاليف الجودة عليهم لأول مرة. 

ثانياً تساعد معلومات تكاليف الجودة على تحديد الأهمية النسبية لمشاكل 
الجودة التي تواجه المنشأة» وعلى سبيل المثال فقد تظهر تكاليف الجودة أن 
الانقاطن. تمل مشكلة حذا هامة أو أن الشركة قتحمل تكاليف» متعكعة 
للضمان» وهذه المعلومات توجه الإدارة نحو المناطق التي تحتاج إلى 
اهتمام. 

ثالثاً: تساعد معلومات تكاليف الجودة المدير على تحديد ماذا كان توزيع 
تكاليف الجودة سيئأ توزيعاً كما تساعدهم بعد ذلك على الحمل نحو حسن 
توجيه وتوزيع هذه التكاليف وقد علمنا مما سبق أنه يجب توزيع تكاليف 
الجودة أكثر نحو أنشطة المنع والتقييم وأقل نحو الفشل بأنواعه المختلفة. 
رابعاً: تقدم معلومات تكاليف الجودة الأساس لوضع موازنة تكاليف الجودة 
كأداة لمساعدة الإدارة على خفض إجمالي التكاليف وتقييم الأداء من سنة 
لأخر ق. 


5-55 





دراسات وابحاث في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
ورغم كل ما تقدم فإننا يجب أن نتذكر ثلاث حدود لمعلومات تكاليف 
الجودة: 
أولاً: إن قياس تكلفة الجودة والتقرير عنها لا تحل أي من مشاكل الجودة: 
فالمشاكل يمكن أن تحل فقط من خلال الإجراءات التى تتخذها الإدارة. 
ثانياً توجد عادة فجوة زمنية بين وضع برامج تحسين الجودة في التنفيذ بين 
ظهور نتائج هذه البرامج» فعند وضع وتنفيذ البرنامج بداية قد ترتفع تكاليف 
رقابة الجودة ولا تبدأ هذه التكاليف في الانخفاض إلا بعد أن تظهر نتائج 
التطبيق بعد سنة أو أكثر وثالثاً: قد تحذف بعض بنود تكاليف الجودة الهامة 
عن تقرير التكاليف» ومن هذه التكاليف تكلفة الفرصة لفقد المبيعات نتيجة 
سوءٍ تصميم المنتج أو عدم رضاء العميل» وكذلك تكلفة وقت الإدارة العليا 
المبدول في التصميم وإدارة برنامج الجودة» ويرجع سبب حذف هذه 
التكاليف إلى صعوبة تحديدها وقياسها. 
طرق حساب واستخدام تقارير تكاليف الجودة: 
في ضوء الأنواع الأربعة الممثلة كعناصر لتكاليف الجودة (تكاليف المنع: 
تكاليف التقييم» تكاليف الفشل الداخلي وتكاليف الفشل الخارجي)؛ وكذلك أن 
معظم النظم المحاسبة المطبقة قد صممت لتحقيق أغراض عدة ولم تصمم 
للتركيز بشكل كامل وشامل على تكاليف الجودة للتنظيم ككل. لهذا 
فالمحاسبة نظام للمعلومات تعتمد خطوات معينة تناسب الهدف الذي تسعى 
لتحقيقه خدمة للإدارة والجمهور والجهات ذات العلاقة. لهذا فأن هناك 
خطوات أساسفة تعتمد في قياس تكاليف الجودة ومن ثم الافصاح عنها 
وهي( :)١٠١‏ 
- تحديد كل الأنشطة المرتبطة بالجوذة ومجمو عات تكلفة التشباط. 
- تحديد كمية أساس تخصيص التكلفة (أو الموجهات ) في كل نشاط مرتبط 
بالجودة. 
- تحديد المعدل لكل وحدة من أساس تحقيق التكلفة. 


)٠١(‏ هوريجرن: مصدر سابق.: ص 5” ؟ ١‏ المترجم. 
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دراسات وابحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


ع احتساب تكاليف كل نشاظ مرقبظ يجوذة النشاط أو القعالية 

- تحديد إجمالي تكاليف الجودة من خلال جمع كلفة كل الأنشطة المرتبطة 
الفعالية أو التشاطة أ الحالة. 

مزايا قياس تكاليف الجودة 0112117) ع تتاكقع11/ 01 00515 ع1 02 وعع3 ةكلم 
إن تكاليف الجودة تركز الاهتمام والعناية على كيف أن الجودة المنخفضة 
يمكن أن تكون مكلفة» على الرغم من أن مقاييس تكاليف الجودة تستبعد فى 
بعض الأحيان بعض التكاليف الهامة صعبة القياس مثل أثر الجودة 
المنخفضة على شهرة المحل. إن مقاييس تكاليف الجودة المالية تُعد طريقة 
مفيدة ونافعة للمقارنة بين عدة مشروعات لتحسين الجودة مختلفة» وفي 
وضع أولويات لأقصى تخفيض في التكلفة. 

ان مقاييس تكاليف الجودة المالية تخدم كأساس مشترك عام محاولات 
المعاوضة 15 -17206' بين تكاليف المنع والفشلء» كما أن تكاليف الجودة 
توفر قياس ملخص ووحيد لأداء الجودة. 

مزايا المقاييس غير المالية للجودة 

0111157 01 5 110111021161211 01 73125 مر 

- إن المقاييس غير المالية للجودة يكون من السهل التعبير عنها كميأ ومن 
السهل تفهمها. 

- توجه المقاييس غير المالية الاهتمام والعناية مباشرة إلى العمليات المادية: 
ومن ثم تركز الاهتمام والعناية على المشكلة بالضبط التي تحتاج إلى 
- توقر المقاييس. غير المالية تغذية .عكسية قصيرة الأجل فورية عن ها إذا 
كانت جهود تحسين الجودة حققت نجاحأ في هذا الصصسقاة 

على أية حال فإن هناك العديد من المزايا لقياس تكاليف الجودة والعيوب 
للمقابيس غير المالية التي قيلت والعكس صحيح: ولهذا فمعظم التنظيمات 
تستخدم مقاييس الجودة المالية وغير المالية لقياس أداء الجودة. 
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دراسات وابحاث فى جودة تسويق الخدمات المصرفية 


كما أن بعض الشركات (متل إعاء0 اسه بدعع7411!11 ,وععامدو2 ومادصم) 
تقدم كل من المقاييس المالية وغير المالية لأداء الجودة في تقرير واحدء 
يطلق عليه أحياناً بطاقة الهدف المتوازن 4نوءعيمه5 0ءءصولة8 وهذا 
التقرير يساعد الإدارة العليا على تقييم ما إذا كانت الإدارة أن لا يحقق دخل 
التشغيل المستهدف منه قد يعجل في شحن المنتجاتذات هوامش المساهمة 
الأعلى ونؤكر قمليد المتتحات ذاتك هواقش المساعمة اليتفسىة 
دول 0 
المقازيس الغالفةا وير السالنة للجيةة 








5 الموؤة لأ كماع 1 ظ المقابييس المافية ٠‏ لا سباع ظ 
| المستهلك المستهلك (مثل أوقات 
ظ إجابة المستهلك والأداء 


ظ فى الوقت المحدد) 
مقاييس الجودة للأداء ظ المقايويق. المادية للأداء أ 
الداخلى 7 القاكلي 1 فل مصدلك 
| العيوب» مدة التصنيع 


والهدف المتوازن سوف يعترف بالتحسين في المقاييس المالية لكن سيشير 
أيضدا إلى أ المستهدف من دخل التشغيل قد تحقق لكن على حساب الأداء 
في الوقت المحدد. أكثر من هذا فإن الكثير من الشركات غالبأ ما تستخدم 
عدة مفاييس للجودة بخطط مكافات المديرين» فشركة 7/10:02012 تربط 
ووقت الدورة 6جمة]' ع1ع00). 

توجه إدارتها على تطبيق مبادئ الجودة بالشاملة على مشاكل تلوث الهواء 


لط 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


والإسراف الي المياه- وتكاليف هد هدا التلوث البيئى (تكاليف الفشل) يمكن م 
قصل إلى قيم مخيفة في كل قوانين حماية البيئة الصارمة. 

اشقال سيقت الكل البيانية والتخطيطية وود وني سياه -2710- 231156 
أسباب صم الممكنة؛ وتبدأ القر يه كخطوة أولى - بتحليل أسياب الفشل 
الأكثر حدوثا أو تكراراء وشهي - النسخ غير الواضحة"'"'. ونبجسن السكل أو 
رسم السبب الأثر البياني أو التخطيطي لمشكلة " النسخ غير الواضحة '". 
وقد حدد الشكل أربع مجموعات رئيسية لأسباب الفشل الممكنة - عوامل 
بشرية عوامل تصميم. عوامل مرتبطة بالألة» عوامل المكونات والمواد - 
ونظرأ لأن أسهم إضافية تضاف بكل سبب فأن المنظر العام للشكل يبدو 
وكأنه تجميع لهيكل عظمي للسمكة 21515106 (ومن ثم فأن أشكال ورسوم 
السقف)- الأثر الييانية أو التخطيطية يطلق عليها انعا إشكانه الهيكعل العظمي 
للسمكة 1012172115 06 ط1]. 
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دراسات وابيحاث في جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 










أجزاء مأكينة غير جيدة ممص انخراف فى المكونات 55-7 ١‏ 
عاق عدا سوء مناولة الأجزاء المشتراة 


اذوات قياس غير مليية _بله!ا تحديد غير موفق للمكون »هه 


شكل )١4(‏ 
رسم السبب الأثر البياني أو التخطيطي للنسخ غير الواضحة بشركة 
فوتون 


4 ؟ ” 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المحور الثاني: مقياس الجودة وإرضاء المستهلك 

:1125111 21151261101 5- :0115101161 4لنة 011311157 

يعد إرضاء المستهلك عنصرأ هامأ في برامج الجودة» فإنتاج منتجات خالية 
من العيوب بجودة مرتفعة يكون أمرأ مربحأ يحافظ فقط إذا كان يرضي 
أيضأ المستهلك» والشركات التي تركز على الجودة» مثل.. ميتسوبشي 
وتويوتا في اليابان»؛ وفورد وزيروكس في الولايات المتحدة الأمريكية. 
تعطي أرضاء المستهلك عناية خاصة عند اختيار تصميم مواصفات 
نتجاتها. 

إن شركة 71010018 بالولايات المتحدة الأمريكية تصف برنامج أرضاء 
العميل الشامل كالآتي: 

- تقديم المنتج بمواصفات أداء يدرك العميل أنها تساوي القيمة العادلة له. 

- تسليم المنتج في الوقت المتفق عليه. 

- تسليم المنتج خالي من العيوب. 

- التأكد من أن المنتج غير معرض للفشل المبكر. 

- التأكد من أن المنتج لن يفشل كثيرأ فى الخدمة. 

ولتقييم وتتبع كيف يتم هذا بشكل جيدء فإن 72410101013 وشركات أخرى 
تتبع اتجاهات أرضاء المستهلك طوال الوقتء أخذا في الاعتبار أن أرضاء 
المستهلك يكون من الصعب قياسه بدقة» إلا أن الشركات يكون بوسعها 
الاختبار من بين مؤشرات عديدة في بحثها عن الإجابات. 

المقاييس المالية لإرضاء المستهلك 

: 1112110121 1162511165 1 2010151011161 - 01 

إن تكاليف الفشل الخارجي - مثل تكاليف الإصلاح خلال فترة الضمان: 

والمطالبات القانونية» وهوامشه المساهمة الضائعة على المبيعات المفقودة. 

وانخفاضس أسعار المنتجات. المباعة- تمثل جميعاً مؤشرات مالية لانشفاض 

رضاء المستهلكء إلا أن هذه المقاييس المالية لا تشير إلى مجالات محددة 

تحتاج إلى التحسين»: كما أنها لا تشير إلى الاحتياجات والتفضيلات 


ت دنا 
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دراعباثت و إسحات في جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 


المستقبلية للمستهلكين» لهذه الأسباب فإن معظم الشركات تستخدم أيضا 
المفاييس غير المالية. 

المقاييس غير المالية لارضاء المستهلك 

01 * 01151011161 01 142511165 1111311121 هل 

تشمل المقاييس غير المالية لإرضاء المستهلك ما ما يلي: 

- عدد الوحدات المعيبة التي تم شحنها للعملاء كنسبة من إجمالي وحدات 
المتكتساك الى اقم شعفيا. 

- خندق. شكاوس العملاء والشركاتة تقدر أن مقابل كل خميل اشتكى فعلة 
هناك من ٠١‏ إلى ٠١‏ عميل كون فكرة سيئة عن المنتج لكنه لم يشتك. 

- زيادة وقت إجابة المستهلك (الفرق بين تاريخ التسليم المجدول والتاريخ 
العطاو: ب بو اسطة العميل ). 

- التسليم في الوقت المحدد 1116 2 (نسبة الشحنات التي تمت 

الوقت | لبعد لتسليم أو قبله ). 

- ويجب على الإدارة أن تهتم وتفحص هذه المقاييس طوال الوقت. 
وبالإضافة إلى مثل هذه المقاييس غير المالية الروتينية فإن العديد من 
الشركات تجري مسوح ميدانيةو:8وع51 لقياس رضاء المستهلك» تلك 
المسوح التي تخدم هدفين» الأول أنها توفر رؤية أعمق عن أفكار 
وتفضيلات المستهلك» وثانيأ أنها تعطي فكرة عن المواصفات التي يرى 
المستهلك ضرورة توافرها فى منتجات المستقبل. 

فشركة زيروكس مع ترجي العديد من المسوح كل سنة لقياس رضاء 
المستهلك عن منتجاتهاء وفي مسوحاتها الدورية؛ التي ترسلها الشركة لعدد 
٠‏ عميل تم اختيارهم عشوائيأ كل شهرء فأن الشركة تة غيل الإيضماء 
من عدة أبعاه مثل غل المستهلك سعيد مع زير رقن .ككل؟ كيف يثيت: | 
المنتجات يمكن الاعتماد عليها ؟ لو نشأت مشكلة فكيف تنهض زيروكس 
بسرعة وتقدم الدعم الفني لحلها؟ 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


وفورأ بعد تركيب الماكينة فإن زيروكس ترسل المسوح والاسقصاءات 
للمستهلك؛ لتسأله حول أداء المنتج (جودة النسخ؛ سهولة الاستخدام... الخ) 
واستجابة وكلاء البيع»ء وعملية الأمر (هل المنتج هو ما كان برغبة 
المستهلك) وعملية التسليم (في الوقت المحدد)» وعملية التركيب؛: وأنشطة 
العم (تدريب المستخدم؛ تزويده بالوثائق» الإجابة على أسئلته). 
والمسوح أو الاستقصاءات ليست المصدر الوحيد للحصول على تغذية 
عكسية من المستهلك» فصناع المنتجات الاستهلاكية» مثل © 22001612 
6 تخصل على المعلومات عن رضاء المستهلك من خلال 
المقابلات الشخصية العميقة 12161516685 26250231 طؤأم1706 -م[آ 
والعتاياقك مع جماعات المستيلكيق» رمتل هذه التدذية البكسية كتية الشركة 
إلى المشاكل الواجب البحث عن حلول لها. 
مقاييس الجودة والأداء الداخلى 2 ' 

5 1101112116 1216131 320 011211157 
تعد تكاليف المنع وتكاليف التقييم وتكاليف الفشل الداخلى أبظلة :مابس 
المالية لأداء الجودة الشاملة داخل الشركة؛ وكثير من الشركات تراقب كل 
من المقاييس المالية وغير المالية للجودة الداخلية. 
لكن ما هي المقاييس غير المالية التي يمكن أن تستخدمها الشركات ؟ أن 
شركة 10671065 83108 للمواصلات - تتبع المقاييس الآتية: 
- عدد العيوب بكل خط إنتاج, 

- على العملية (نسبة المخرجات الجيدة إلى إجمالي المخرجات ). 
- مدة التصنيع (مدة تحويل المواد المباشرة إلى مخرجات نهائية ). 
- معدل دوؤرآن: العمالة (نسبة حفد العامليق. الذيق توكو ا الشركة إلى إجمالي 
عدد العاملين). 
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دراسات وابحاث فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المصادر 
اه أحمة, عبد الوهاي» 'تطبيقات: ادازة الحودة الشاملة» ومدالة ماحستير : 
5 ]1 هن 8 1-فة 
-١‏ د. مد علي إبراهيم العامريء المسؤولية الاجتماعية بين إدارة الكلفة 
الجودة» من دراسات مركز بحوث السوق وحماية المستهلك؛ جامعة بغداد؛ 
ك٠ء5”ء‏ صلكم- ,.٠١‏ 
"- ري اتش جاريسونء المحاسبة الإدارية» مصدر سابق:؛ ص115. 
؛- محمد مصطفى علاويء إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحسين الأداء 
المالي.طروحة دكتوراهء كلية الإدارة والاقتصاد- الجامعة 
المستنصرية515353»2١.»‏ ص1 ,.١51-١‏ 
ه- محمد العزاويء؛ أنظمة إدارة الجودة والبيئة»ء دار وائل» عمان» 52٠6٠١5‏ 
ص ١‏ . 
ب 13/160010737 6, شذنا .اطع طاعع23 طةك3 231055عم0) .©) طأمدهل , علصم ةا 
6 19851 
- 1/1)01:0337 , 220 , 113232861161221 62211055م0) ,.8 و5عمتةل طكده:0111][ 
9ل 15-06 م 111 
5< 0 8321 1132386122611 1341025ع02) /15)09000-2000 
7 , نحتة[ناطقء 0 111110211621215 
0 45511131166 13/1157ال) 0ط [أع1/100 - رتزع 51/51 01131113ل) 9000-2000 1500 
2.4 .5615161528 320 1251311211025 210011611017 اع مامماع ع0 , مع زوع 
© 01 25ع12مو1عنا10[ 320 70نامئععاءة83 ,./أا 1002310 , 8131011210 
 . 0‏ ااتاترث, 6038لا 5551208 9اتلقنال ...220 ,1509000 
1131187) 312 1"01151215 1131712510126 006133115 - :35101 1 قتزع105 .11 
0 .998 1, 55ع2ع161م2زه2) 220 
3240 01دهمن2 011311157 01 03111611315 طنط" 118313طتث 111552 :5010112 .12 
.0 ,1993 , 201222311 1111511118 3[ 1 لماع 8/13 , "1ع ماع 1057م 11 
١‏ الدكتور سالم محد عبودء المحاسبة الادارية؛ دار الدكتور للعلومء بغداد. 
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دراسات وابحات في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
الفصل العاشر 
تسعير الخدمات المصرفية وأثره في الربحية بحث تطبيقي لعينة 
من المصارف التجارية الخاصة* 2 

المستخلص 
استفدتك الس آسلة. الحائية .على متغيرين تتفاعل فيما بينيما لتشكل الأظار 
العام لها وهي: تسعير الخدمات المصرفية, ودور الربحية في النشاط 
العضبر في لان الأرباح تُعَد أهم هدقف من أهداف المصارف التجارية» 
وتضمن مجتمع الدراسة المصرف المتحد» ومصرف الشمال ومصرف 
بغداد» ولكل مصرف .من هذه المصارف تم جمع معلومات عن الاسعار ( 
بالدينار العراقي» والدولار الامريكي) والفوائد بالنسب المئوية ومن ثم 
الايرادات (بالدينار الغراقي) عن. طريق قنوات: الخدمات المصرفية لكل 
مصرف؛ وكل قناة خدمية تضمنت مجموعة من العمليات المصرفية 
المعروفة. 
1 اام 1" 
طعقء طكا/ة أعقتاع 11 73212615 عط ره 2350 18:35 50101 أمعسنه 
8لمة 01 قطاع1م عط تععط 01 عانزمتتاع متمت ل تعمعع 2 منرم مغ تتعطلأه 
و/13711أع3 عمتلمقط عطا ص ئ11زطة مم 04 16م عط له رومع عه 
رككلمة6 01212656131 116 01 5031 2ه متطز أ5مم غ12 15 2016م عكتلوععط 
كطة علصة8 طكردهل]8 ,علصد8 101160 ه310 [ناممم تتلنذ5 عط 0ع10[عصة مضه 
5 12101111211011 5علصقط عذغط) 05 علصوط طعوء 0طنة ,30لطع83 2ه علمة 8 
4 (00113 .5.لآ عط له تتقصتل 1:3013) دم216م عط كنامطة لعاعع 1[امء 
510118 (5تقطانط 12301) عتوعلاعم رعطا لصة 5عممتءء2هم أوع ]مز 
56216 أعصضقطء طعدع لصة بعلصهةط طعمءع 1012 5[عمصقطء عمتكلمةط 

.5 115علطةط تزه[ -1اع:17 01 نامع 2 111060ع0ا 


* بحث مشترك مع السيد إبراهيم عامر حسن/ مقبول للنشر في مجلة دراسات محاسبية ومالية/ 
جامعة بغداد بالكتاب المرقم ١41‏ في ١٠١4/5/5‏ 5م. 











دراسات وابحات في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المبحث الاول / منهجية البحث 

اولاً: مشكلة البحث 
تَعَد عملية التسعير من أهم العمليات التي توثر على ربحية المصارف 
التجارية العراقية الخاصة. وبعد إجراء المصرف الثغيير في بعض أسعار 
الخدمات التي يقدمها المصرف لعملائه سيؤدي ذلك الى التغير في مقدار 
الايرادات المصرفية ومن ثم الارباح بشكل عام. ومن هنا تبرز المشكلة 
الاساسية للبحث في كيفية اتباع السياسة التسعرية في ضوء البيئة التنافسية 
للمصارف وكيفية إتباع أفضل سياسة سعرية في جذب أعلى معدل للارباح. 
ثانياً: أهمية البحث 
.١‏ هذه الدراسة هي محاولة لمساعدة المصارف العراقية في تطوير 
سناسات التسعير للذييا اأساكاكا الس علدة ماسة 
؟. في ضوء المنافسة القائمة بين المصارف العراقية الخاصة تأتى هذه 
الدراسة كدليل للتعرف على سياسات التسعير المتبعة في السوق المصرفى 
العراقي . 
؟. لم يخضع لدراسة تحليلية دقيقة للوقوف على عيوب» ومحاسن طرئق 
تسعير الخدمات المصرفية المتبعة حالياً في المصارف العراقية الخاصة. 
ثالثاً: أهداف البحث 
.١‏ إيجاد أهم العوامل الاساسية المؤثرة في قرارات التسعير . 
؟. التعرف على المُعوقات التي تحول دون قدرة المصارف على تحديد 
أسعار خدماتها بالشكل السليم . 
؟. الوقوف على مستويات الربحية بناءً على سياسات التسعير. 
رابعاً: فرضيتا البحث 
.١‏ توجد غلاقة ارتباط معتوى ذات ذلألة إحصصائية بين التغين بالتسعير: 
والارباح. 
؟. تؤحد علاقة ارقياط معنوى يذات دلألة إخصائية بين التسعر على آساين 
المنافسة؛ والارباح. 
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دراسات وابحات في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
خامساً: مجتمع وعينة البحث: 
يبلغ حجم مجتمع البحث )25١(‏ مصرفاأ خاصا. وقد تم إختيار ثلاثة مصارف 
كونها الوحيدة التي ابدت استعداها في تزويد الباحث بالبيانات لتمثيل عبنة 
المع هم (المصرف المتحد للاستثمارء مصرف الشمال للتمويل 
والاستثمار. مصرف بغداد). ١‏ 
سادساً: حدود البحث 
الحدود الزمانية : يغطي البحث المدة من ٠٠١5‏ وحتى 7١١5‏ م 
الحدود المكانية : عينة من المصارف العراقية الخاصة في بغداد. 
سابعاآ : دراسات سايقك: 
.١‏ (النعيمي/5١١٠)‏ 
(أهمية معلومات التكاليف في ترشيد قرارات تسعير الخدمات المصرفية 
بالتطبيق على مصرف الموصل للتنمية والاستثمار)» وقد توصلت الدراسة 
الى: هناك الكثير من العوامل المؤثرة على أسعارالخدمات المصرفية منها: 
إرتفاع تكاليف العمل المصرفي التابتة والمتغيرة» إرتفاع تكلفة خدمة 
الودائع. 
؟. دراسة (شلمخ / ٠٠١48‏ ) 
(العوامل المؤثرة في قرارات تسعير الخدمات في المصارف التجارية 
العاملة في قصاع غزة) وقد توصلت الدراسة الى : تأخذ المصارف 
بالحسبان تكلفة المخاطر عند تسعير الخدمات المصرفية وأثيتت الدراسة 
نكسا رع المنافسة تؤثر في قرارات 
تسعير الخدمات المصرفية إلى الحد الدي يمكن فيه بيع الخدمة بسعر أقل 
من التكلفة . 
؟. دراسة (م لمع رمع رن 01 ١ ١‏ 5) 
(اثر تحديد الأسعار على الأداء المصرفي - حالة أوكرانيا ) وتوصلت 
الفوراسة الينى + جدااك علاقة ايجابية ذات دلالة احصائية بين استراتيجية 
تحديد الاسعارء والربحية للمصرف وان معدل هامش اعلى يؤدي الى 


اف 











دراسات وابحات فى جودة تسوبق الخدمات المصرفيه 
مستوى اعلى من الربح فهو يحقق وجود تأثير استراتيجية تحديد الاسعار 
؟. دراسة 2011 : (أمعصدظ , أعتدعم/3) 
(تسعير الخدمات المصرفية "دراسة حالة فى المصارف التجارية قي 
زيمبابوي") وتوصلت الدراسة الى ان التسعير بشكل رئيسي متأثر بدافع 
الربح والمنافسة ٠‏ والاستراتيجية التي استعملت لتحديد الافتعان هى علئن 
أساس التكلفة؛ والمنافسة القائمة وكذلك على وفق اتجاهات السوق. 
5. دراسة ( فخرالدين / 5١١‏ ) 
(اثر التسعير والترويج في الودائع المصرفية) وتوصلت الدراسة الى ان 
اتضح ان التسعير , يؤئر شيو الودائع المصرفية وعدم وجود سياسة 
وإستراتيجية علمية لتسعير الودائع وهذا ما لاحظقه الباحث عن طريق 


ام 





1١ 


ا 





دراسات وابحات فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


المقدمة 

نتيجة للدور المهم والكبير الذي تؤديه الخدمات في الوقت الحاضر سواء 
على صعيد حياة الافراد أو على صعيد الاقتصاد الوطني للبلدان عن طريق 
المساهمة المتزايدة لقطاع الخدمات في النتاج القومى (622) إذ وصلت 
الى نسبة تفوق 905٠‏ في كثير من بلدان العالم : الامر الذي افو الى نكراابه 
الاهتمام بقطاع الخدمات؛ والذي أدى تزايد الاهتمام بالخدمات ومحاولة 
الكثير من الباحثين والمختصين هئ اعطاء مفهوم شعت الخحفة كذ حسب 
رؤيته وتوجهه الفلسفي؛: الامر الذي أدى الى ظهور مفاهيم متعددة 
ومتنوعة. (الصميدعي ويوسفا ؛» /)١١ : 50٠١‏ يتطلب عق اذاو 5 قبنن 


تت 


ال ا ل ا 


استراتيجيات تسويفيهة تعزز من درجة ولاء الزيون لعلامة الخدمة» وعدم 
السماح للمنافسين في التأثير على درجة الولاء المطلوبة» لأنّ المنافسة 
تتمثل بجودة الخدمة التي يعرضها المنافسون؛: وإنعكاساتها على سلوك 
الخدمة في تحقيق المركز السوقي الملاثم: 

إد يتم وضع مزيج تسويقي موجه إلى قطاع واحد فقط» أو عدد من 
القطاعات السوقية ويعتمد ذلك على الكفاءة التسويقية» ومتابعة دقيقة للسوق. 
ويفوم المصرف بتحليل خصائص وحاجات الزبائن لتتمكن إدارة المصرف 
من تحديد إستراتيجيات التعامل مع السوق؛ إذ تنخفض التكاليف الإجمالية 
ويتعاظم حجم الزبائن بسبب تعزيز الخدمة في أذهان الزبائن ويتم تحسين 
نوعية الخدمة عن طريق البحث والتطويرء واحكام السيطرة عليها 
واستعمال إستراتيجية مُتلى يعتمد بالدرجة الأساس على القدارت المادية 
والبشرية للمصسرف. 

وكدلك وجود الأسواق التي يمكن أن تستوعب هذه الخدمات ٠»‏ لتحقيق 
أهداف المصرف والتي تتضمن تحقيق الربح والنمو للحصول على الميزة 


التنافسية و الا 1 ستحو أد على حصة سوقية. (جودي. علي 6 ٠‏ 5 8 ص ”5 : ). 


م 





دراسات وابحات في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
اولاً: تسعير الخدمات 
يعد تسعير الخدمات في الوقت الحاضر اكثر اهمية بالنسبة للمصسارف من 
أ برقل مطعى:ة ان الأسعار توفئى فور ا سحوريا لزنا العمللام. والويحية 
وللتسعير اهمية خاصة؛ إذ يعرض المصرف للتهديدات وفي الوقت نفسه 
يتيح للمصسرف الفرص. (ه101مجم .)١ :5١0١7,‏ 
ان الاثر النفسي للسعر في قطاع الخدمات أقوى بكثير مما هو عليه في 
السلع» فالعلاقة بين سعر الخدمة وجودتها غالبا ما تكون قوية في ذهن 
المستهلك؛ وتفوق العلاقة التي يحملها عن السلع؛ ويرجع سبب ذلك الى عدم 
قدرة المستهلك على تقييم الخدمة على أساس مادي ملموس. ولذلك فإنَّه يلجأ 
الى إتخاذ السعر كمؤشر لجودة ما يطليةه من * خدمات. (عزام 
وحسون4 6 . "٠١‏ ار 
ويعد التسعير من المشاكل الحاسمة التي تواجه الادارة في المنظمات 
الخدمية عند قيامها بتسعير منتجاتهاء ولاسيما ان منتجات تلك المنظمات 
نتميز بكونها منتجات غير ملموسة كما ان تلك المنتجات لتلك المنظمنات 
تتميز بكونها منتجات غير ملموسة كما ان تلك المنتجات توجه بصورة 
خاصة لخدمة الجمهور. (مصطفى.١٠١50: )١548‏ , 
ثانياً: تعريف السعر والتسعير 
للسعر , تعريفات عديدة فالبعض يعرفه بانه المقايل الذي يدفعه المشتري 
مقايل حصو ,كلى سلحة أو ,كدمة تشبع حلجة أو وبكية لديه: 
أما البعض الاخر فيُعرّفوه بإعتباره القيمة التي يدفعها شخص مقابل الأفادة 
من المزايا والفواند التي تمثلها السلعة؛ أو الخدمة موضوع اهتمامه. 
( عبيدات 2 + 5 ل 


السعر بالمفهوم الضيق » هو مبلغ من النقود يتم دفعه مقابل الحصول على 


منتج محدد (سلعة او خدمة). أما السعر بالمفهوم الواسع فهو مجموع القيم 


التي يتم دفعها في مقابل الحصول على المنافع التي تتحقق من امتلاك أو 
إستعمال المنتج. (أبوفارة, ٠‏ 1 19 
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دراسات وابحات في جودة تسويق الخدمات المصرفية 

اما التسعير فهو أسلوب وطريقة ترجمة قيمة السلعة في وقت نفسه ما الى 
قيمة نقدية. (عزام»الزعبي:١١70:‏ 717). 
وعرفه ( ,لإ106 مع1»5:67 :2012) بأن التسعير في نفس الوقت هو الفن 
والعلم والربحية التي ستأدي في نهاية المطاف الى تحقيق التوازن بين 
السعر؛ والهامش المطلوب للمصرف. 
كما يجب التعرف على عملية التسعيرء وذلك من أجل الوصسير إلى مفهوم 
السعر المصرفي فعملية التسعير هي قرار تحديد الأسعار الذي يتخذ عن 
طريق عملية إدارية متكاملة مع مراعاة جملة أمور تتداخل في مفهوم 
السعرء فالتسعير هو وضع أسعار عالية بما يكفي لتغطية التكاليف. 
والحصول على الأرباح من جانب؛ وأسعار منخفضة بما يكفي لاجتذاب 
الزبائن من جانب آخرء والتسعير الأمثل ليس طريقة لتغطية تكاليف: 
وإحداث غطاء إيجابي فحسب بل إنه إستراتيجية كبيرة يجب أن تأخذ 
بنظرالاعتبار كل الأهداف التسويقية عن طريق عملية التسويق. 
(أبوعودة. 1 065 
وقد عرف .«روممو501 التسعير بأنه ( تعيين قيمة » أو المبلغ الذي يجب 
على الزبون مبادلته لاستلام العرض أو المنتج » وقد يكون الدفع على شكل 
نقود » سلع » خدمات » أو أي شيء أخر يمثل قيمة إلى الطرف الآخر). 
(298 1 وله اأء © تامرره[ه5) . 
وعرف التسعير (228 20074 ا 00 بأنه ( المقياس الأساسى 
الدي بوساطته يتم تقييم الأداء المالي للمنظمة أي مفياس القيمة لكل من 
المشترين( الزبائن) والبائعين ( الموردين)). 

يمكن القول ان السعر هو المحصلة النهائية أو الناتج النهائي من عملية 
التسعير فالتسعير هو عملية وضع أاسعار لكل خدمة. 
ثالتاً : أهمية التسعير 
تعد سياسات التسعير ه من أهم السياسات التسويقية إذ ان لها نتائج اقتصادية 
واجتماعية» فمن وجهة نظر المنشأة للسعر دوراً حيويا في تأثيره على كل 

من الايراد والارتاح أذ أن * 
حارضر 
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دراسات وابحات فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


الايراد > السعر 2 كمية المبيعات 

غير ان كمية المبيعات تتوقف على السعر نفسه؛ ومن ثم فان السعر لا يحدد 
5 الايراد وانما يحدد ايضأ كمية المبيعات ومن ثم الارباح. 
(العسكري.١٠٠7‏ : 174). ٠‏ 
وتبرز الاهمية الواضحة في كون السعر هو العنصر الاكثر مرونة في 
المزيج التسويقي» والذي يتيح المجال للمنظمة ان تغير أسعارها نحو 
الارتفاع» أو الانخفاض بسرعة واضحة وتفوق بشكل كبير. تلك المرونة 
التي يمكن تحقيقها في بقية عناصر المزيج التسويقي الاخرى؛ وكما هو 
على سبيل المثال في تخفيض معدل الفائدة على القروض التي تمنحها 
المصارف بهدف تحريك السيولة النقدية الموجودة في المصرفء. وتنشيط 
اجمالي حركة الاقراض بما يعود على المصرف بعوائد مضافة اكثر بكثير 
من ما يكون قد فقدته جراء فوائد الاقراض التى كانت تعتمدها سابقا . 
(البكري والرحومي ءاه ١‏ 8 2 1 

تتداخل اهمية التسعير مع أهدافه ونظرأ لتعلق السعر بجوانب التكاليف. 
ومستوى ايرادات المنظمة»ء وظروف المنافسة» وإمكانات المستهلكين. 
وغير ذلك فان السعر يكتسب اهمية خاصة وعلى أدارة التسويق تفهم 
وجهات النظر النفسية للمستهلكين لأنّ هؤلاء سيعتمدون السعر وباصرار 
كمؤشر لجودة المنتوج إذ أظهرت الدراسات إدراك المستهلك لعلاقة الجودة 
المباشرة بالسعر فهو يرى ان المنتوج الاعلى سعرأ هو الاحسن نوعية وهو 
الا 0 ادا راي هسايس رين سويد بير 

خر متاح (رغم ان ادارك المستهلك للنوعية يتأثر بشهر المحل والاعلان 
ا فالسعر يعد بمثابة اداة مهمة للادارة في مواجهة المنافسيت: والمنظمة 
التي لا تتقن التسعير تواجه مشكلات كبيرة. إذ ان سعر المنتوج يرتبط 
بتحقيق أهداف المنظمة عليه يتوجب ان لا يكون السعر أكبر من المعقول 
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دراسات وابحات فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 

فينكمش. أو اقل مما ينبغي فينخفض عائد المنظمة» ومن جانب اخر فان 
المستهلك يبحث عن السعر الذي يناسبه. 

ويقارن الاسعار بين المنظمات للمفاضلة بينها في ضوء جودتها وحسب 
دخله. (البرواري و البرزنجي؛؛ .)١188 :7٠١‏ 

يمكن القول ان اهمية التسعير تأتي نتيجة عدم إمكانية تغيرها بسهولة إذ ان 
الظروف الاقتصادية» وأوضاع المنافسين» وقرارات المستهلكين تنصب في 
عدم سهولة تغيير التسعير» ومن جانب آخر قد يرى الزيون أن السعر 
المنخفض بالنسبة للخدمة يرافقها جودة منخفظة والعكس صحيح وهنا 
تبرز اهمية التسعير بشكل تكون التسعيرة لا تؤثر على شعور الزبون: 
ويلاحظ ان الاسعار هي التي تحدد حجم الطلب للخدمة وثان الاسعار هي 
مصدر المصرف لتحقيق الأرياح: 

رابعاً: طرائق التسعير 

تعتمد عملية تحديد السعر على مجموعة من الطرائق من بينها: 

-١‏ التسعير على أساس التكلفة ظ 
يعتمد المصرف هنا في تسعير خدماته على التكلفة التي تحمّلها زائد هامش 
معين يمثل ربحا إذ يكون: 
هامش الربح > السعر - (تكاليف الإنتاج + تكاليف التسويق+ المصروفات 
الإدارية) 
وباتباع هذه الطريقة في التسعير يحدد المصرف مستوى معين من الأرباح 
ينبعي تحفيقه عند مستوى معين من المبيعات. (عبدو, 5٠٠؟:‏ 1075). 
وبشكل مختصر تقوم هذه الطريقة على أساس احتساب التكاليف التى 
تتحملها الشركة مث عمل وأدوات ومواد مستعملة في إنتاج وتقديم الخدمة : 
وما يصاحبها من مصاريف مباشرة ومضافا اليها هامش الربح . (البكري 
والرحوميء 6 ٠‏ 00006 
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دراسات وابحات فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
1. التسعير على أسامن المتافسة 
تعتمد هذه الطريقة على أن المصرف يحدد اسعار منتجاته بالاستناد على 
اسعار المنافسين الرئيسيين في السوقء مع الانتباه البيسط للتكاليف الخاصة 
بالمصرف أو حالة الطلب ولربما يطبق المصرف الاسعار نفسها أو اقل أو 
اكثر بقليل من المنافس الرئيس في السوق. ( الطائي و الصميدعي . 
في ع 2 يقي8 1 1 
". التسعير على اساس الطلب 
تستند طريقة التسعير على أساس الطلب على دراسة أثر السعر على 
الكميات المطلوبة من المنتوج عن طريق دراسة مرونة الطلب السعرية 
التي تمثل مدى إستجابة الكمية المطلوبة من منتوج معين إلى التغيرات في 
سعره. أي أنها تعني النسبة المئوية للتغير في الكمية المطلوبة من منتوج ما 
الناشئ عن التغيرات في سعر السلعة بمقدار 2.90١‏ (عامر»؟5:5١٠5).‏ 
ويضع التسويقيون أحيانأ اسعارهم على اساس مستوى الطلب على المنتوج 
' وحينها يدفع الزبائن سعرأ اعلى عندما يكون الطلب على المنتوج قويأ : 
وسعرأ منخفضأ عندما يكون الطلب ضعيفأ » وتتطلب هذه الطريقة من 
التسويقي منعرفة : 
٠‏ تفدير حجم وعدد المنتجات التي يطلبها الزبائن وبإسعار مختلفة 
٠‏ بعدها يختار التسويقي السعر الذي يحقق أعلى ايراد كلي . 
يعتمد نجاح هذه الطريقة على مقدرة التسويقي على تخمين الطلب بدقة؛ء كما 
وتفرض ان الزبائن يضعون قيمة للمنتوج باعلى من سعره مقارنة بما 
يعرضه:؛ ويقدمه المنافسون (سويدان وحدادء ا :5٠٠١‏ 5075). 
ويلاحظ ان المصارف العراقية تتبع طريقة التسعير على اساس المنافسة فى 
تحديد أسعارها للخدمات المصرفية مع اضافة هامش بسيط كما يراه 
المصزف مناسيا. 
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دراسات وابحات في جودة تسويق الخدمات المصرفية 
المبحث الثالث / الجانب العملى 

مقدمة ٠‏ 
في هذا الجانب من البحث تم شمول ثلاثئة مصارف معروفة وعدَّها عينة 
مأخوذة من مجتمع المصارف الخاصة العاملة في العراق وهذه المصارف 
هي: (المصرف المتحد للاستثمارء مصرف الشمال للتمويل والاستثمار: 
مصرف بغداد). ولكل مصرف من هذه المصارف تم جمع معلومات عن 
الاسعار (بالدينار العراقي» والدولار الامريكي) والفوائد بالنسب المئوية 
ومن نَم الايرادات (بالدينار العراقي) عن ظريق قنوات الخدمات المصرفية 
لكل مصرف وكل قناة خدمية تضمنت مجموعة من العمليات المصرفية 
المعروفة وهذه الخدمات: 
.'١‏ عمولات الحسابات الجارية وحسابات التوفير. 
؟. خطابات الضمان. 
"١‏ الاعتماذات» المسكتدمة. 
؟. الفروض. 
. اصدار السفاتج واعتماد الصكوك. 
. الحوالات الداخلية, 
. الحوتاللات الخارجية. 
. الحسابات الجارية المدينة. 
. التسليفات, 
الجداول رقم )"(:)21(:)١(‏ تتضمن الوسط الحسابي للاسعار و (أو) الفوائد 
فضلاً عن مجموع الايرادات للمصارف الثلاثة للسنوات المذكورة آنفآً 
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دراسات وابحات في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
8 ساب حلاقة الارواط ء ‏ 
وهنا نحاول الاعتماد على العلاقات السابقة لحساب علاقة الارتباط للبيانات 
الواردة الارتباط للبيانات الواردة في الجداول (7:5؛١١).‏ 
والجدول (5) يبين علاقة الارتباط بين الاسعار د والايرادات ,و وبين 
الاسعار 1« والفوائد 2 من جهة ومجمل الايرادات ,و من جهة اخرى 
فضلا عن تطبيق اختباري : و على نتائج علاقة الارتباط لمعرفة وجود 
تلك العلاقة من عدمها بالنسبة للبيانات المصرفية . 
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دراسات وابحات فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
". حساب معادلة الانحدار 0 
عندما تكون نتيجة قرار اختبارات علاقة الارتباط هي رفض 110 فهذا يعني 
وجود علاقة ارتباط وثيقة لكل متغيرات المجتمع » لذلك يمكن الشروع 
بايجاد معادلة الانحدار لمتغير واحد؛ أو متغيرين لكل قناة خدمية للمصسارف 
المذكورة أنفاء وايجاد. قيصة ى .ىو 61 و 2ط بالنسبة لمتغيرينه ويمكق ايضا 
التنبوء بمجمل الايرادات للسنوات القادمة بعد اقتراح اسعار معينة(») 
بالنسبة للقنوات الخدمية التي تعتمد على متغير واحد أو اسعار ( 1 ) 
وفوائد ( 2 ) بالنسبة للقنوات الخدمية التي تعتمد على متغيرين للحصول 
على مجمل ايرادات ( :) متوقعة للسنوات القادمة وهذا ما تم توضيحه في 
الجداول (72(:)1(:)5) للمصارف على التوالي 
ومن الجدير بالذكر ان المتغيرات المقترحة للاسعار 1 والفوائد 2 هي 
تمثل معدلات للسنوات الاربعة المذكورة والواردة في الجداول 
50000 . 
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دراسات وابحات فى جودة تسوبق الخدمات المصرفية 
ومما تقدم ذكرهُ من الجداول اعلاه بينت لنا الدراسة تأثير الاسعارء والفوائه 
لكل قناة خدمية مصرفية يقدمها المصرف على مجمل الايرادات . 
؛. تأثير معدل تغير الاسعار والفوائد على الايرادات 
سنحاول دراسة تأثير معدل الاسعارء والفوائد للقنوات الخدمية جميعها التي 
يقدمها كل مصرف لمعرفة في اي مصرف هناك تأثير واضح للاسعار 
والفوائد على الايرادات وبهذا الصدد فقد تم اقتراح طريقتين لاجراء هذه 
الدراسة 57 
الطريقة الآولى : حساب المعدل للاسعارء والفواتد» ومجمل الانرادات لكل 
القنوات الخدمية ولكل مصسرف بغض النظر عن اعطاء علاقة ارتباط وثيقة ام 
لا » ثم تطبيق مفهومي الارتباط والانحدار عليها 
الطريقة الثانية تحديد ومعرفة عدد القنوات الخدمية التى أعطت علاقة 
ارتباط وتيقة بين الاسعار والفوائد من جهة ومجمل الايرادات من جهة اخرى 
ومن ثم نجد معدل الاسعارء والفوائد» والايرادات ونحاول تطبيق مفهوم علاقة 
الارتباط» والانحدار على الناتج النهائى لكل مصرف . 
وقبل تطبيق مفهومي الارتباط والانحدارعلينا حساب المعدل؛ والانحراف 
المعياري. ومعامل التغاير للبيانات بحسب الطريقتين المذكورة اعلاه 2 
لجداول (4) و(1) يبينان حساب المعدل. والانحراف المعياري بحسب 
الطريقتين المذكورتين اعلاه على التوالي وهي مستنتجة من الجداول )١١‏ 
و(؟) و(١).‏ 
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دراسات وابحات في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


وبعد اجراء الدراسة اللاحصائية المطلوبة خ رجنا بالنتائج الآتية: 

وبنسب عالية للطريقة الاولى مع التأكيد على رفض فرضية العدم 10]. 
ب.وفيما يخص الطريقة الثانية فكانت النسب المتحد(55.٠):‏ الشمال 
(0.35)» بغداد )١.14(‏ مع التأكيد على رفض فرضية العدم 10]. 

جميعها وبدلك تم اتبات الفرضية الاولى للبحث. 

؟. وفيما يخص الفرضية الثانية للبحث وهو منافسة تأثير الاسعار والفوائد 
في الارباح لتحقيق عنصرالمنافسة بين المصارف علينا اول ان نضع 
معايير ومفاييس نستطيع عن طريقها تحقيق مبدأ المنافسة لتحقيق الافضلية 
ه عدد القنوات» والخديات: والعمليات المصر فية التي يقدمها المصرقف» 
والنتائج تؤخذ من الجدولين (8) و(1). 

٠‏ قله معدل الاسعارء والفوائد التي يقدمها المصسرف. والنتائج تؤخذ من 
الجدولين (5) و(1). 

٠‏ أن التطور الايجابي الكبير 2 ايرادات المصرف يمخكن كيده عزن 
طريق تحديد اكبر معامل تغاير(0) للايرادات» والنتائج تؤخذ من 
الجدولين (5) و(3). 

٠‏ لحساب مدى تأثير الاسعار والفوائد على الارباح يتم حساب عن طريق 
فياس علاقة الارتباط (2) والنتائج تؤخذ من الجدولين )١ ١(‏ و(١١).‏ 
حساب قيمة( 7) والنتائج تؤخذ من الجدولين )٠١(‏ و(١١).‏ 
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٠‏ ولمعرفة مدى اقتراب القيم المخمنة( <) من القيم الفعلية او الملاحظة 
(9) يتم عن طريق حساب معامل التحديد (72) والنتائج تؤخذ من الجدولين 
.)١١(90١(‏ 

٠‏ ولتأكيد ماجاء في الفقرة اعلاه يجب ان تكون قيمة الخطأ القياسي للتخمين 
(5651) اقل ما يمكن والنتائج تؤخذ من الجدولين )٠١(‏ و(١١).‏ 

وبناءً على ماتقدم في الفقرات اعلاه التي تتضمن المعايير المقترحة لتحديد 
مستوى التنافس بين المصارف يمكن توضيح تسلسل 
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دراسات وابحات فى جوده تسوبق الخدمات المصرفيه 


الاستنتاجات 
.١‏ ان تأثير الاسعارء والفوائد على الارباح واضحا فقد ظهرت علاقة 
ارتباط وثيقة بين الاسعاروالفوائد على الارباح. 
5. يعتقد الباحث ان كلفة الخدمة (الاسعار والفوائد) التى يقدمها 
المصرف هي ليست المؤثر الوحيد على ارباح المصرفء وانما هناك 
مؤئرات اخرى متل عدد الخدمات والتسهيلات المصرفية التي يقدمها 
المصرف وجودتهاء الوضع الامني»... 
؟”. فيما يخص المنافسة بين المصارف تم التوصل الى الافضلية 
لمصرفي الشمال والمتحد ومن ثم بغداد ومع ذلك وجدنا ان الفوارق ضئيلة 
بالنتائج بين المصارف علمأ ان المصرف المتحد له قنوات خدمية اكثر من 
بقية المصارف. ظ 
؟. ان عدد الخدمات المقدمة في المصارف العراقية محدودة جداأً بالنسبة 
للمصارف العالمية» وعند اهتمام المصرف بزيادة هذه الخدمات وتطويرها 
للزبائن فأنه بلا ادنى شك سيؤدي الى زيادة ارباح المصرف. 
5. اعتمدت المصارف مبدأ المنافسة في تسعير الخدمات مع اضافة 
هامش بسيط كما يراه المصرف مناسبأ لبعض العمليات المصرفية. 
1. ظهر معدل التسعير قي عحسراقية فكداة أعلى عن مصو قنه الشسال 
والمصرف المتحد وذلك لقلة عدد الخدمات المقدمة في مصرف بغداد إذ 
يتم تقسيم معدل الاسعار على عدد الخدمات مقارنة مع عدد خدمات 
مصرف الشمال والمصرف المتحد؛ وبذلك فان تسعيرة مصرف الشمال 
والمصرف المتحد هي الانسب في تحقيق ارباح اعلى. 
'. عدد الخدمات المقدمة في مصرف الشمال والمصرف المتحد اكثر من 
عدد الخدمات المقدمة في مصرف بغداد وبهذا فقد حقق مصرف الشمال 
والمتحد ايرادات في هذه القنوات الخدمية أعلى من مصرف يغداد. 
6. ارياح الخدمات المصرفية تمثل الجزء الاكبر من أرباح باقى 
العمليات المصرفية الاخرى. 
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دراسات وابحات في جودة تسوبق الخدمات المصرفية 


أ. أن عملية قياس سعر الخدمة وإدراك العملاء لهذه الخدمة هو المدخل 
الرئيس لتطوير سعر الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء وتحسينها. 

.٠‏ اسعار الخدمات المصرفية غير معلنة في المصارف وكثيراً ما 
يتفاجأ الزبون بسعر الخدمة في اثناء تقديم الخدمة له. 

.١١‏ لم تهتم المصارف (عينة البحث) بأهمية التسعير بالنسبة للزبائن» إذ 
يكون التسعير متركز على جانب المنافسة أكثر مما هو يصب في مصلحة 
الزبون. 








دراسات وابحات في جودة تسويق الخدمات المصرفية 


المصادر 
١.المصادر‏ العربية: 
١.النعيمي‏ » صفاء ابراهيم محمود ؛ اهمية معلومات التكاليف في ترشيد 
قرارات تسعير الخدمات المصرفية بالتطبيق على مصرف الموصل للتنمية 
والاستكمار «.رسالة ساحستير ؛ جامحة الموسل + كلية الاذارة والاقتصناك : 
قسم المحاسبة » .5٠٠١5‏ 
؟. شلمخ ساطع سعدي »؛ العوامل المؤثرة في قرارات تسعير الخدمات فى 
المصارف التجارة العاملة في قطاع غزة ٠»‏ رسالة ماجستيرء الجامعة 
الاسلامية » غزة » 5١٠١48‏ 
؟. فخرالدين ٠»‏ حسام علي كاظمء اثر التسعير والترويج في الودائع 
المصرفية » رسالة ماجستير » جامعة بغداد » المعهد العالى للدراسات 
المحاسبية والمالية » 5.1١‏ 
؛. الضميدعي محمود جاسم » يوسفا ردينة عثمان » تسويق الخدمات » 
عمان ؛ دار المسيرة » الطبعة الاولى » "٠١٠١‏ 
5. جودي حيدر حمزة ء علي نغم » أثر استراتيجيات استهداف السوق في 
الخدمة المصرفية » مجلة الادارة والاقتصاد » العدد التاسع والتسعين: ا 1 
أ. عزام زكريا احمد » حسونه عبد الباسط » الشيخ مصطفى سعيد ء مبادئ 
التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق ٠»‏ عمان » دار المسيرة ٠‏ الطبعة 
الاولى ء لم١‏ ..؟ 
لا. مصطفى مد محمود » التسويق الاستراتيجي للخدمات » عمان » دار 
المناهج . الطبعة الاولى »+ ”0٠١‏ 
6. عبيدات د » اساسيات التسعير في التسويق المعاصر » عمان » دار 
المسيرة ؛ الطبعة الاولى » ”.٠.14‏ ظ 
؟. أبو فارة يوسف ». ادارة الاسعار في الاسواق التقليدية والالكترونية : 
عمان » دار أثراء » الطبعة الاولى » 5٠٠١‏ 
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دراسات وايحات فى جوده تسوبق الخدمات المصرفيه 


:» عزام زكريا احمد » الزعبي علي فلاح » سياسات التسعير » عمان‎ .٠ 
5 أذ‎ _ ٠ ذار العسيرة » الظيعة الأول‎ 

5958 أبو عودة 5 عدنان غ2 أهمية استخدام ملهج التكلفة المستهدفة قي 
تحسين كفاءة لسعير الخدمات المصرفية 2 رسالة ماجستير » الحامعة 
الاسلامية ‏ غزة » كلية التجارة » ”.١٠١٠‏ 

1 العسكري أاحمد شاكر 2 التسويق ةل استراتيجي للبيئة التسويقية 
وسلوك المستهلكين والمزيح التسويقي » دار الشروق » الطبعة اللاولى سو او 

اتراء ٠‏ الطيعة الاولى » م٠.؟‏ 

. البرزنجي احمد ممد فهمي‎ ٠ البرواري نزار عبد المجيد‎ .٠4 
٠٠.٠١ 5 . استر اتيجيات التسويق » عمان » دار وائل » الطبعة الاولى‎ 

16 حيدو عيشوش » تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية 2 
رسالة ماجستير » جامعة الحاج لخضر ٠‏ الجزائر ٠»‏ كلية العلوم الاقتصادية 
وطنه ليور د فته د ؟ 

11 الطائي حميد .6 الصميدعي محمود »2 واخرون 2 التسويق الحديث 
مدخل شامل ؛ عمان » دار اليازوري » الطبعة العربية . ١٠.؟‏ 

. عامر لمياء ٠‏ اثر السعر على قرار الشراء » رسالة ماجستير : 
جامعة الجزائر . كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير » 5٠ ٠".‏ 

معاصرة . عمان » دار الحامد » الطيعة الثالثة. 51 
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؟. المصادر الاجنبية : 
211 2ن 2225518 , معلمعممع به عقمةكقهكاةان .+ 
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